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MOTTO DAN PERSEMBAHAN 
  
  MOTTO 
 tujuan bukan utama, yang utama adalah prosesnya 
 doa terbaik adalah terimakasih 
 perjuangan adalah pelaksanaan kata kata.  
 
 
    PERSEMBAHAN 
               Skripsi ini ku persembahkan dengan penuh rasa cinta untuk: 
1. Bapak, ibu tercinta yang selalu memberikan 
dukungan semangat dan biaya.  
2. Teman-teman kampus yang selalu 
membantu saya walaupun hanya melalui 
do’a. 
3. Siapa saja yang mengenal saya  dan sudah 













Tiara Putri Anggraini , NPM : 4116500297 . Hubungan Kualitas Produk, Kualitas 
Pelayanan Dan Kepuasan Terhadap Loyalitas Konsumen Gas LPG Di Pangkalan Gas 
LPG H.Kunto Wiwoho (Studi Kasus Desa Wangandalem Kabupaten Brebes). 
 Tujuan penelitian ini adalah : 1) mengetahui hubungan kualitas produk dengan 
loyalitas konsumen di Pangkalan GAS H. Kunto Wiwoho, 2) mengetahui hubungan 
kualitas pelayanan dengan loyalitas konsumen di Pangkalan GAS H. Kunto Wiwoho,  3) 
mengetahui hubungan kepuasan dengan loyalitas konsumen di Pangkalan GAS H. Kunto 
Wiwoho, 4) mengetahui hubungan kualitas produk, kualitas pelayanan, dan kepuasan 
secara simultan dengan loyalitas konsumen di Pangkalan GAS H. Kunto Wiwoho 
 Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen yang telah 
melakukan pembelian di Pangkalan GAS H. Kunto Wiwoho, dan teknik 
pengambilan sampel yang dipakai adalah accidental sampling. Teknik analisis 
data yang digunakan adalah korelasi  rank spearman, uji signifikansi korelasi rank 
spearman, analisis korelasi berganda, uji signifikansi korelasi berganda dan 
analisis koefisien determinasi. 
 Hasil penelitian ini adalah : 1) Terdapat hubungan yang kuat, positif dan 
signifikan variabel kualitas produk dengan loyalitas konsumen di Pangkalan GAS 
H. Kunto Wiwoho, 2), Terdapat hubungan yang kuat, positif dan signifikan 
variabel kualitas pelayanan dengan loyalitas konsumen di Pangkalan GAS H. 
Kunto Wiwoho. 3). Terdapat hubungan yang kuat, positif dan signifikan variabel 
kepuasan dengan loyalitas konsumen di Pangkalan GAS H. Kunto Wiwoho. 4). 
Terdapat hubungan yang kuat, positif dan signifikan variabel kualitas produk, 
kualitas pelayanan, dan kepuasan secara simultan dengan loyalitas konsumen di 
Pangkalan GAS H. Kunto Wiwoho  5). Besarnya koefisien determinasi adalah 
58,36%. Berarti keberagaman total yang dijelaskan model hubungan kualitas 
produk, kualitas pelayanan, dan kepuasan secara simultan terhadap loyalitas 
konsumen di Pangkalan GAS H. Kunto Wiwoho sebesar 58,36% sedangkan 
sisanya sebesar 41,64 oleh faktor lain yang ttidak bisa dijelaskan. 
  
 












Tiara Putri Anggraini, NPM: 4116500297. Relationship of Product Quality, 
Service Quality and Satisfaction of Loyalty of LPG Gas Consumers at H. Kunto 
Wiwoho LPG Gas Base (Case Study of Wangandalem Village, Brebes Regency). 
The objectives of this study were: 1) to determine the relationship between 
product quality and consumer loyalty in Pangkalan GAS H. Kunto Wiwoho, 2) to 
determine the relationship between service quality and consumer loyalty in 
Pangkalan GAS H. Kunto Wiwoho, 3) to determine the relationship between 
satisfaction and customer loyalty. at Pangkalan GAS H. Kunto Wiwoho, 4) to 
determine the relationship of product quality, service quality, and satisfaction 
simultaneously with consumer loyalty at Pangkalan GAS H. Kunto Wiwoho 
The population in this study were all consumers who had made purchases at 
Pangkalan GAS H. Kunto Wiwoho, and the sampling technique used was 
accidental sampling. The data analysis technique used is the spearman rank 
correlation, the spearman rank correlation significance test, multiple correlation 
analysis, multiple correlation significance test and the coefficient of determination 
analysis. 
The results of this study are: 1) There is a strong, positive and significant 
relationship between product quality and consumer loyalty in Pangkalan GAS H. 
Kunto Wiwoho, 2), There is a strong, positive and significant relationship between 
service quality variables and consumer loyalty at Pangkalan GAS H Kunto 
Wiwoho. 3). There is a strong, positive and significant relationship between the 
satisfaction variable and customer loyalty at Pangkalan GAS H. Kunto Wiwoho. 
4). There is a strong, positive and significant relationship between product 
quality, service quality, and satisfaction variables simultaneously with customer 
loyalty at Pangkalan GAS H. Kunto Wiwoho 5). The coefficient of determination 
is 58.36%. This means that the total diversity described by the model of the 
relationship of product quality, service quality, and satisfaction simultaneously to 
consumer loyalty at Pangkalan GAS H. Kunto Wiwoho is 58.36% while the rest is 
41.64 by other unexplained factors. 
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A. Latar Belakang Masalah 
Bertambahnya zaman ke arah masa-masa yang sekarang membuat 
perubahan-perubahan terjadi di semua wilayah, terutama di Indonesia. 
Adapun perubahan itu sendiri memiliki klasifikasinya masing-masing, bisa 
budaya, ekonomi, sosial dan lain sebagainya. Disadari atau tidak disadari, 
perubahan adalah sebuah keniscayaan yang akan menimbulkan perbedaan 
antara masa lalu dan masa sekarang, baik dalam bentuk kemajuan, atau juga 
bisa kemunduran. Contohnya di Indonesia, sejak era tahun 2007 hingga 
sekarang mulai melakukan perubahan secara kehidupan sosial, dikutip dari 
Kompas.com, dimana terkait gerakan nasional untuk konversi kecenderungan 
masyarakat dalam mendukung kebutuhan sehari-hari menggunakan bahan 
bakar minyak berupa minyak tanah ke bahan bakar Gas LPG 3 KG, 
perubahan ini terlihat cukup berhasil mengantarkan indonesia dalam 
kemajuan efektifitas pengeluaran masyarakatnya, juga kemajuan dibidang 
penghematan bahan bakar minyak yang mana hal tersebut berdampak pada 
kelestarian lingkungan dengan tidak lagi ditambangnya minyak bumi 
sebanyak dahulu. 
Semenjak era gerakan nasional untuk konversi bahan bakar Gas dari 2007 
hingga sekarang, dalam pelaksanaan dan dalam pengelolaannya dipegang 
langsung oleh pemerintah yang di sub-tugaskan penanggungjawabannya pada 











PT. Pertamina selaku penanggung jawab atas pengelolaan dan pengadaan 
produk LPG, bekerjasama dengan pihak swasta secara mandiri dengan cara 
menjalin keagenan dengan PT Pertamina. Keagenan tersebut legal dan 
dijamin oleh kebijakan PT Pertamina yang membuka lebar kesempatan 
kepada masyarakat umum untuk bekerjasama secara keagenan bersama PT 
Pertamina. Adapun bukan hanya sampai pada tahap agen pendistribusian 
produk LPG ini. Dalam tabung elpiji 3 kg sendiri alur pendistribusiannya 
yaitu, LPG berasal dari depot elpiji kemudian jalur berikutnya SPPBE ( 
Stasiun Pengisian dan Pengangkutan Bulk Elpiji) dikelola oleh pihak 
pertamina dan swasta, kemudian ditrima oleh Agen dan selanjutnya diterima 
oleh pangkalan gas. 
Pendistribusian produk LPG ke tangan agen-agen oleh PT Pertamina 
bertujuan agar pendistribusian bahan bakar gas LPG ke konsumen lebih dapat 
dijangkau oleh masyarakat. Adapun sistem keagenan ini dimulai sejak tahun 
2009 hingga sekarang, tercatat dari mulai sistem kerjasama keagenan yang 
dilakukan oleh PT Pertamina hingga sekarang sudah berjalan ribuan  agen 
yang tersebar di seluruh Provinsi di Indonesia dengan jumlah yang susah 
untuk dilacak. Dari banyaknya agen tersebut maksimal hanya boleh ada satu 
agen di satu kelurahan atau desa, namun demikian semakin banyaknya agen 
yang ada disuatu wilayah tertentu mempengaruhi persaingan antar agen 






Padatnya persaingan agen LPG ini cukup menjadi kendala di kalangan 
agen, karena yang seharusnya kerjasama keagenan LPG ini digunakan untuk 
mengikutsertakan masyarakat dalam menjakankan usaha, yang secara fitrah 
bertujuan untuk mencari keuntungan, menjadi terhambat dengan adanya 
persaingan yang timbul karena sistem, dan timbul karena realitas pelanggaran 
teritori pemasaran yang ada. Fenomena tersebut dirasakan hampir disetiap 
agen dan pangkalan di daerah Kabupaten Brebes selaku objek yang disoroti 
penulis, khususnya di Kecamatan Brebes, Desa Wangandalem. Di Kabupaten 
Brebes terdapat beberapa agen yang tersebar dalam 17 kecamatan, salah 
satunya terdapat di kecamatan brebes tepatnya pada wilayah desa 
Wangandalem. Persebaran agen-agen tersebut belum dihitung dengan berapa 
jumlah pangkalan gas yang ada. Dari banyaknya titik pendistribusian tingkat 
akhir di kabupaten brebes, PT.Pertamina meregulasi bahwa jejak wilayah 
pendistribusian masing-masing agen hanya terbatas pada satu wilayah 
kelurahan atau desa tempat agen itu berada. Akan tetapi realitas lapangan dari 
penerapan regulasi teritori pemasaran agen oleh PT. Pertamina itu terjadi 
sungguh terbalik dengan harapan, dimana masing-masing agen saling 
merebut teritori wilayah agen lain dengan cara bermain curang dengan para 
pangkalan-pangkalan yang ada, hingga bisa diartikan satu agen di salah satu 
wilayah seluas desa di Kabupaten brebes bersaing dengan agen LPG di 
wilayah desa lainnya dalam satu Kecamatan Brebes Kabupaten Brebes, dan 






Fenomena persaingan yang dirasakan para agen dan pangkalan gas ini 
masih belum dapat di pecahkan solusinya, mengingat peraturan tanpa 
didukung pengawasan yang memadai menjadikan peraturan yang dibuat oleh 
PT.Pertamina hanya sebagai pelengkap formalitas tanpa memberikan efek 
yang signifikan. 
Menyikapi fenomena tersebut, para agen di Kabupaten Brebes, Kecamatan 
Brebes Desa Wangandalem lebih mengedepankan perubahan strategi promosi 
dengan peningkatan kualitas, baik layanan, maupun menjaga kualitas produk 
LPG yang dijualnya. Strategi itu juga bukan hanya pada sektor kualitas 
produk dan pelayanan, agen-agen dan khususnya pangkalan gas juga 
mengandalkan konsumen tetap untuk bisa menjadi alat promosi. Salah satu 
yang menerapkan startegi promosi tersebut adalah pangkalan gas H. Kunto 
Wiwoho yang beralamat di Desa Wangandalem No. 23 RT 07 / RW 03, Kec. 
Brebes Kab. Brebes. Pangkalan gas H. Kunto Wiwoho adalah merupakan 
salah satu dari pangkalan gas yang menyediakan kebutuhan gas untuk 
masyarakat Wangandalem.  
Pada tahun 2015 H Kunto Wiwoho memulai bisnis di bidang distribusi 
GAS LPG dengan minimnya stok gas pada waktu itu, namun permintaan dari 
konsumen yang meningkat tajam, membuat Pangkalan gas H. Kunto Wiwoho 
dapat bertahan dam bertumbuh besar seperti sekarang. Namun demikian 
berjalannya waktu mulai banyak perubahan-perubahan baru dalam 
menghadapi permasalahan-permasalahan yang baru pula, salah satu 





dari permasalahan tersebut pada Pangkalan gas H. Kunto Wiwoho adalah 
menjadikan minimum kuota gas yang diberikan kepada Pangkalan gas H. 
Kunto Wiwoho tidak kunjung naik sehingga mempengaruhi arus pendapatan 
yang ada di Pangkalan gas H. Kunto Wiwoho. Berikut lebih jelas kuota 
tabung gas yang dikirim ke Pangkalan gas H. Kunto Wiwoho dengan skema 
per-tahun 
Tabel 1 
Kuota tabung gas Pangkalan H. Kunto Wiwoho 
 
Tahun Jumlah Tabung Gas LPG 3Kg 
Dalam Setahun 
Pengiriman Setiap Minggu 
2015 36.400 100/Hari 
2016 50.960  140/Hari 
2017 50.960  140/Hari 
2018 50.960  140/Hari 
2019 50.960  140/Hari 
2020 50.960  140/Hari 
Sumber : Pangkalan Gas H. Kunto Wiwoho 
Dalam rangka bertahan dan mencoba menaikan kuota gas yang diberikan 
oleh Pertamina, pangkalan Gas H. Kunto Wiwoho dengan strategi yang 
digunakan sebagaimana yang dijelaskan diatas terbukti cukup membantu, 
namun masih belum dapat dipastikan karena beberapa waktu strategi tersebut 
kurang begitu berdampak efeknya kepada pelanggan. 
Strategi promosi yang demikian telah digunakan oleh pangkalan gas H. 
Kunto Wiwoho dalam kurun waktu beberapa tahun kebelakang dengan 





kepuasan konsumen, masih belum ada kepastian koherensinya dengan 
loyalitas konsumen pangkalan gas H. Kunto Wiwoho yang nantinya 
diharapkan menjadi poin penting dalam jalannya promosi Pangkalan Gas H. 
Kunoto Wiwoho. 
Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka peneliti tertarik untuk 
mengadakan penelitian dengan judul “Hubungan Kualitas Produk, Kualitas 
Pelayanan Dan Kepuasan Terhadap Loyalitas Konsumen Gas LPG Di 
Pangkalan Gas LPG H. Kunto Wiwoho (Studi  Kasus Desa Wangandalem 
Kabupaten Brebes). 
B. Perumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas, dapat dirumuskan 
permasalahan sebagai berikut: 
1. Apakah terdapat hubungan kualitas produk dengan loyalitas konsumen 
pada pangkalan Gas H.Kunto Wiwowho ? 
2. Apakah terdapat hubungan kualitas pelayanan dengan loyalitas konsumen 
pada pangkalan Gas H.Kunto Wiwoho? 
3. Apakah terdapat hubungan  kepuasan dengan loyalitas konsumen pada 
pangkalan Gas  H.Kunto Wiwoho? 
4. Apakah terdapat hubungan kualitas produk, kualitan pelayanan, dan 
kepuasan secara simultan dengan loyalitas konsumen pada pangkalan gas 
H. Kunto Wiwoho ? 





Berdasarkan rumusan masalah diatas maka tujuan dalam penelitian ini 
adalah:  
1. Untuk menganalisis hubungan  kualitas produk dengan loyalitas konsumen  
pada pangkalan gas H.Kunto Wiwoho. 
2. Untuk menganalisis hubungan kualitas pelayanan dengan loyalitas 
konsumen  pada pangkalan gas H.Kunto Wiwoho. 
3. Untuk menganalisis hubungan  Kepuasan dengan loyalitas konsumen  
pada pangkalan gas H.Kunto Wiwoho. 
4. Untuk menganalisis hubungan kualitas produk, kualitas pelayanan dan 
kepuasan secara simultan terhadap loyalitas konsumen  di pangkalan gas 
H.Kunto Wiwoho 
D. Manfaat Penelitian 
Berdasarkan tujuan penelitian yang hendak di capai, maka penelitian ini 
diharapkan mempunyai manfaat dalam pendidikan baik secara langsung 
maupun tidak langsung. Adapun manfaat penelitian ini adalah sebagai 
berikut: 
1. Manfaat Praktis 
Secara praktis hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat yaitu : 
a. Memberikan pengetahuan pada pembaca tentang  kepuasan  yang 
berpengaruh dalam melakukan pembelian Gas LPG . 
b. Hasil penelitian ini dapat memberikan gambaran mengenai kualitas 
produk, kualitas pelayanan, dan kepuasan terhadap loyalitas. Sehingga, 





yang dapat mempengaruhi kualitas produk, kualitas pelayanan dan 




2. Manfaat Teoritis 
a. Bagi Penulis 
Dapat menambah pengetahuan mengenai produk dan menjaga 
kewajaran harga untuk mempertahankan loyalitas pelanggan. 
b. Bagi Pemilik Usaha 
Dapat menambah pengetahuan dan meningkatkan kualitas yang sudah 
ada agar dapat lebih menarik para konsumen, sehingga pemilik usaha 
dapat menambah lebih banyak  inovasi sebaik mungkin untuk 
memberikan pelayanan semaksimal mungkin bagi konsumen baru, 







A. Landasan Teori 
1. Loyalitas Konsumen 
a. Pengertian Loyalitas Konsumen 
Secara harfiah loyal berarti setia, atau loyalitas dapat diartikan 
sebagai suatu kesetiaan. Kesetiaan ini diambil tanpa adanya paksaan, 
tetapi timbul dari kesadaran sendiri pada masa lalu. Usaha yang 
dilakukan untuk menciptakan kepuasan konsumen lebih cenderung 
mempengaruhi sikap konsumen. Sedangkan konsep loyalitas 
konsumen lebih menerangkan kepada perilaku pembelinya. 
Komitmen yang menyertai pembelian berulang tersebut adalah 
keadaan dimana konsumen tidak mau berpindah walaupun produk 
maupun jasa tersebut sedang langka dipasaran dan konsumen dengan 
sukarela merekomendasikan produk maupun jasa tersebut kepada 
rekan, keluarga atau konsumen yang lain 
Menurut Maulana dalam Aditya (2008) menyatakan bahwa 
seorang konsumen dikatakan loyal apabila dia mempunyai suatu 
komitmen yang kuat untuk menggunakan atau membeli lagi secara 
rutin sebuah produk atau jasa  
Kotler and Kaller (2002:153) membangun loyalitas yaitu 
menciptakan hubungan yang kuat dan erat dengan pelanggan adalah 





pemasaran jangka panjang. Perusahaan yang ingin membuat ikatan 
pelanggan yang kuat harus memperhatikan sejumlah pertimbangan 
yang beragam . Sekelompok peneliti melihat kegiatan membangun 
retensi dengan menambah manfaat keuangan, manfaat sosial, atau 
ikatan struktural. Menurut Rangkuti,Freddy (2002:60), “Loyalitas 
konsumen adalah kesetiaan konsumen terhadap perusahaan, merek 
maupun produk. Sutisna (2003:41) mendefinisikan loyalitas adalah 
sikap menyenangi terhadap suatu merek yang dipresentasikan dalam 
pembelian yang konsisten terhadap merek itu sepanjang waktu. 
Menurut Tjiptono (2004:110), “loyalitas konsumen adalah komitmen 
pelanggan terhadap suatu merek, toko atau pemasok berdasarkan 
sifat yang sangat positif dalam pembelian jangka panjang”. Dari 
pengertian ini dapat diartikan bahwa kesetiaan terhahadap merek 
diperoleh karena adanya kombinasi dari kepuasan dan keluhan. 
Sedangkan kepuasan pelanggan tersebut hadir dari seberapa besar 
kinerja perusahaan untuk menimbulkan kepuasan tersebut dengan 
meminimalkan keluhan sehingga diperoleh pembelian jangka 
panjang yang dilakukan oleh konsumen. 
Menurut Durianto (2001:4), “Konsumen yang loyal pada 
umumnya akan melakukan pembelian merek tersebut walaupun 
dihadapkan pada banyak alternatif merek produk pesaing yang 
menawarkan karakteristik produk yang lebih unggul dipandang dari 





banyak konsumen dari suatu merek masuk dalam kategori ini, berarti 
mereka tersebut memiliki ekuitas merek yang kuat. Ekuitas merek 
adalah seperangkat harta dan hutang merek yang terkait dengan 
suatu merek, nama, simbol, yang mampu menambah atau 
mengurangi nilai yang diberikan oleh sebuah produk atau jasa baik 
pada perusahaan maupun pada pelanggan. 
Loyalitas pelanggan merupakan ukuran yang dapat diandalkan 
untuk memprediksi pertumbuhan penjualan dan perilaku pembelian 
yang konsisten (Griffin, 2005). Berikut adalah karakteristik dari 
loyalitas konsumen: 
1) Melakukan pembelian secara teratur atau pembelian ulang. 
pelanggan yang telah melakukan pembelian suatu produk atau 
jasa sebanyak dua kali atau lebih. 
2) Membeli di luar lini produk atau jasa (pembelian antar lini 
produk). Membeli semua barang atau jasa yang ditawarkan dan 
mereka butuhkan. Mereka membeli secara teratur, hubungan 
dengan jenis pelanggan ini sudah kuat dan berlangsung lama 
serta membuat mereka tidak terpengaruh oleh produk pesaing. 
3) Merekomendasikan produk atau jasa kepada orang lain. 
Membeli barang atau jasa yang ditawarkan dan yang mereka 
butuhkan, serta melakukan pembelian secara teratur. Selain itu, 
mereka mendorong orang lain agar membeli barang atau jasa 





melakukan pemasaran untuk perusahaan dan membawa 
konsumen kepada perusahaan. 
4) Menunjukkan kekebalan dari daya tarik produk atau jasa sejenis, 
atau dengan kata lain tidak mudah terpengaruh oleh tarikan 
pesaing. 
Selanjutnya Griffin berpendapat bahwa seseorang pelanggan 
dikatakan setia atau loyal pelanggan tersebut menunjukan perilaku 
pembelian secara teratur atau terdapat suatu kondisi  dimana 
mewajibkan pelanggan membeli paling sedikit dua kali dalam selang 
waktu tertentu. 
b. Jenis-Jenis Loyalitas Konsumen 
Jenis-jenis Loyalitas Konsumen Menurut Jill Griffin (2005:22) 
terdapat empat jenis loyalitas yang muncul bila keterikatan rendah 
dan tinggi diklasifikasi-silang dengan pola pembelian ulang, yang 
rendah dan tinggi. Adapun jenis-jenis loyalitas konsumen yaitu: 
1) Tanpa Loyalitas 
Untuk berbagai alasan tertentu, ada beberapa konsumen 
yang tidak mengembangkan loyalitas atau kesetiaan kepada 
suatu produk maupun jasa tertentu. Tingkat keterikatan yang 
rendah dengan tingkat pembelian ulang yang rendah 
menunjukkan absennya suatu kesetiaan. Pada dasarnya, suatu 





dijadikan target pasar, karena mereka tidak akan menjadi 
konsumen yang setia. 
2) Loyalitas yang lemah (Inertia Loyality) 
Inertia loyality merupakan sebuah jenis loyalitas konsumen 
yang dimana adanya keterikatan yang rendah dengan pembelian 
ulang yang tinggi. Konsumen yang memiliki sikap ini biasanya 
membeli berdasarkan kebiasaan. Dasar yang digunakan untuk 
pembelian produk atau jasa disebabkan oleh faktor kemudahan 
situsional. Kesetiaan semacam ini biasanya banyak terjadi 
terhadap produk atau Jasa yang 10 sering dipakai. Contoh dari 
kesetiaan ini terlihat dari kegiatan pembelian bensin yang 
dilakukan konsumen di dekat daerah rumahnya dan sebagainya. 
Pembeli dengan loyalitas yang lemah rentan beralih ke produk 
pesaing yang dapat menunjukkan manfaat yang jelas. Meskipun 
demikian, perusahaan masih memiliki kemungkinan untuk 
mengubah jenis loyalitas ini ke dalam bentuk loyalitas yang 
lebih tinggi melalui pendekatan yang aktif ke pelanggan dan 
peningkatan nilai perbedaan positif yang diterima konsumen 
atas produk maupun jasa yang ditawarkan kepadnya 
dibandingkan dengan yang ditawarkan para pesaing lain. Hal ini 
dapat dilakukan melalui peningkatan keramahan dalam 







3) Loyalitas Tersembunyi (Laten Loyality) 
Jenis loyalitas tersembunyi merupakan sebuah kesetiaan 
atau keterikatan yang relatif tinggi yang disertai dengan tingkat 
pembelian ulang yang rendah. Konsumen yang mempunyai 
sikap laten loyality pembelian ulang juga didasarkan pada 
pengaruh faktor situasional daripada sikapnya. Sebagai contoh, 
seorang suami menyukai masakan Eropa, tetapi mempunyai istri 
yang kurang menyukai masakan Eropa. Maka suami tersebut 
hanya sesekali saja mengunjungi restoran Eropa dan lebih sering 
pergi ke restoran yang dimana masakan yang ditawarkan dapat 
dinikmati bersama. 
4) Loyalitas Premium (Premium Loyalty) 
Loyalitas ini merupakan yang terjadi bilamana suatu tingkat 
keterikatan tinggi yang berjalan selaras dengan aktivitas 
pembelian kembali. Setiap perusahaan tentunya sangat 
mengharapkan kesetiaan jenis ini dari setiap usaha preference 
yang tinggi. Contoh jenis loyalty premium adalah rasa bangga 
yang muncul ketika konsumen menemukan dan menggunakan 





pengetahuan dan merekomendasikannya kepada teman, keluarga 
maupun orang lain. 
 
c. Indikator Loyalitas Konsumen  
Indikator Loyalitas Konsumen Menurut Hidayat (2009:103) 
loyalitas konsumen merupakan komitmen seorang konsumen 
terhadap suatu pasar berdasarkan sikap positif dan tercermin dalam 
pembelian ulang secara konsisten. Indikator dari loyalitas konsumen 
tersebut adalah: 
1) Trust merupakan tanggapan kepercayaan konsumen terhadap 
pasar. 
2) Emotion commitment merupakan komitmen psikologi konsumen 
terhadap pasar 
3) Switching cost merupakan tanggapan konsumen tentang beban 
yang diterima ketika terjadi perubahan 
4) Word of mouth merupakan perilaku publisitas yang dilakukan 
konsumen terhadap pasar. 
5) Cooperation merupakan perilaku konsumen yang menunjukan 
sikap yang bekerja sama dengan pasar 
2. Kualitas Produk 





Kualitas produk adalah suatu kondisi yang menggambarkan 
barang/jasa yang ditawarkan, dimana pengertian kualitasnya sendiri 
adalah merupakan suatu istilah relatif yang sangat bergantung pada 
situasi. Ditinjau dari pandangan konsumen, secara subjektif orang 
mengatakan kualitas adalah sesuatu yang cocok dengan selera (fitness 
for use). Pengartian kualitas yang lain menurut ahli adalah : 
Menurut Philip B. Crosby (1979:58) dalam buku pertamanya 
“Quality is Free” menyatakan bahwa, kualitas adalah “conformance to 
requirement”, yaitu sesuai dengan yang diisyaratkan atau 
distandarkan. Suatu produk memiliki kualitas apabila sesuai dengan 
standar kualitas yang telah ditentukan. Sedangkan menurut Suyadi 
Prawirosentono (2007:5), pengertian kualitas suatu produk adalah 
“Keadaan fisik, fungsi, dan sifat suatu produk bersangkutan yang 
dapat memenuhi selera dan kebutuhan konsumen dengan memuaskan 
sesuai dengan nilai uang yang telah dikeluarkan.” 
Uraian di atas bermaksud bahwa pengertian kualitas dapat 
berbeda-beda pada setiap orang pada waktu khusus dimana 
kemampuannya (availability), kinerja (performance), keandalan 
(reliability), kemudahan pemeliharaan (maintainability) dan 
karakteristiknya dapat diukur (Juran, 1988). 
Kualitas produk menggambarkan sejauh mana kemampuan 
produk tersebut dalam memenuhi kebutuhan konsumen. Definisi dari 





menjalankan tugasnya mencakup daya tahan, kehandalan produk 
untuk menjalankan tugasnya yang mencakup daya tahan, kehandalan 
atau kemajuan, kekuatan, kemudahan dalam pengemasan dan reparasi 
produk dan ciri-ciri lainnya Kotler dan Amstrong (2004). 
Adapun kualitas produk yang dimaksud pada penelitian ini adalah 
kualitas dari Gas LPG 3 Kg yang didistribusikan oleh pangkalan Gas 
H. Kunto Wiwoho kepada para pelanggannya, yaitu toko-toko yang 
membeli gas di pangkalam Gas H. Kunto Wiwoho, serta orang yang 
langsung membeli di pangkalan Gas H. Kunto Wiwoho. 
3. Kualitas Pelayanan 
a. Pengertian Kualitas Pelayanan 
Kata kualitas mengandung banyak definisi dan makna, orang 
yang berbeda akan mengartikannya secara berlainan tetapi dari 
beberapa definisi yang dapat kita jumpai memiliki beberapa kesamaan 
walaupun hanya cara penyampaiannya saja biasanya terdapat pada 
elemen sebagai berikut : 
1) Kualitas meliputi usaha memenuhi atau melebihkan harapan 
pelanggan  
2) Kualitas mencakup produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan 
3) Kualitas merupakan kondisi yang selalu berubah. 
Menurut Kotler (2002:83) definisi pelayanan adalah setiap 
tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada 





mengakibatkan kepemilikan apapun. Produksinya dapat dikaitkan atau 
tidak dikaitkan pada suatu produk fisik. 
Dari definisi-definisi tentang kualitas pelayanan tersebut dapat 
diambil kesimpulan bahwa kualitas pelayanan adalah segala bentuk 
aktivitas yang dilakukan oleh perusahaan guna memenuhi harapan 
konsumen. Pelayanan dalam hal ini diartikan sebagai jasa atau service 
yang disampaikan oleh pemilik jasa yang berupa kemudahan, 
kecepatan, hubungan, kemampuan dan keramahtamahan yang 
ditunjukan melalui sikap dan sifat dalam memberikan pelayanan untuk 
kepuasan konsumen. 
Kualitas Pelayanan ( service quality ) dapat diketahui dengan cara 
membandingkan presepsi para konsumen atas pelayanan yang nyata-
nyata di terima atau diperoleh dengan pelayanan yang sesungguhnya 
di harapkan atau inginkan terhadap atribut-atribut pelayan suatu 
perusahaan. Hubungan antara produsen dan konsumen menjangkau 
jauh melebihi dari waktu pembelian ke pelayanan purna jual, kekal 
abadi melampaui masa kepemilikan produk. Perusahaan menganggap 
konsumen sebagai raja yang harus dilayani dengan baik, mengingat 
dari konsumen tersebut akan memberikan keuntungan kepada 
perusahaan kepada perusahaan agar dapat terus hidup. 
Menurut Zeithaml, Bitner, dan Gramler (2009) berpendapat 
bahwa kepuasan konsumen dipengaruhi oleh kualitas pelayanan yang 









1) Tangibles / Bukti langsung 
Tangibles meliputi penampilan fasilitas fisik seperti gedung 
dan tata letak ruangan, tersedianya tempat parkir, kebersihan, 
kerapihan dan kenyamanan ruangan, kelengkapan peralatan 
komunikasi, dan penamplan karyawan. 
2) Reliability / Keandalan 
Realiability yaitu kemampuan untuk memberikan pelayanan 
sesuai dengan yang dijanjikan. Pelayan yang dijanjikan seperti 
memberikan informasi secara tepat, membantu untuk 
menyelesaikan masalah, dan memberikan pelayanan secara handal. 
3) Responsivness / Ketanggapan 
Responsivness yaitu kesediaan karyawan untuk membantu 
konsumen dan memberikan pelayanan yang cepat dan tanggap, 
yang meliputi kesigapan dalam melayani konsmen, kecepatan 
menangani transaksi, dan penanganan keluhan-keluhan konsumen.  
4) Asurance / Jaminan 
Asurance, meliputi pengetahuan karyawan terhadap produk 
secara tepat, kualitas keramahtamahan, perhatian dan kesopanan 





keamanan, dan kemampuan dalam menanamkan kepercayaan 
konsumen terhadap perusahaan.  
 
 
5) Emphaty / Empati 
Emphaty yaitu perhatian secara individual yang diberikan 
perusahaan kepada konsumen seperti kemudahan untuk 
menghubungi perusahaan, kemampuan karyawan untuk 
berkomunikasi dengan konsumen, dan usaha perusahaan untuk 
memahami keinginan dan kebutuhan. 
4. Kepuasan Konsumen 
a. Pengertian Kepuasan Konsumen 
Kotler and Keller (2009:173) Secara umum kepuasan 
(satisfacation) adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang 
timbul karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk 
(atau hasil) terhadap ekspektasi mereka. 
Jika Kinerja gagal memenuhi ekspektasi, pelanggan akan tidak 
puas. Jika kinerja sesuai dengan ekspektasi, pelanggan akan puas. Jika 
kinerja produk tergantung pada banyak faktor, terutama jenis 
hubungan loyalitas yang dimiliki pelanggan dengan sebuah merek. 
Mengamati kepuasan, banyak perusahaan secara sistematis 





mengenali faktor-faktor yang membentuk kepuasan, dan melakukan 
perubahan dalam operasi dan pemasaran mereka sebagai akibatnya. 
Perusahaan akan bertindak bijaksana dengan mengukur kepuasan 
pelanggan secara teratur, karena salah satu kunci untuk 
mempertahankan pelanggan adalah kepuasan pelanggan. Pelanggan 
yang merasa puas biasanya tetap setia untuk waktu yang lebih lama, 
membicarakan hal-hal baik tentang perusahaan, dan biasanya biaya 
pelayanannya lebih murah dibandingkan pelanggan baru karena 
transaksi dapat menjadi hal rutin. 
Setelah konsumen membeli suatu produk dan jasa, konsumen akan 
mengevaluasi produk dan jasa tersebut apakah sudah sesuai dengan 
apa yang diharapkan oleh para konsumen atau sangat tidak sesuai 
dengan harapan para konsumen. ( Schiffman dan Kanuk,2007:15). 
Apabila produk dan jasa tersebut sesuai . 
Menurut Tjiptono (2006:345) pada umumnya program kepuasan 
pelanggan meliputi kombinasi dari tujuh elemen utama, yakni: 
1) Barang dan jasa berkualitas  
Perusahaan yang ingin menerapkan program kepuasan 
pelanggan harus memiliki produk berkualitas baik dan pelayanan 
prima. Paling tidak, standarnya harus menyamai para pesaing 
utama dalam industri. Untuk ini berlaku prinsip “quality comes 
first, satisfaction programs follow”. Biasanya perusahaan yang 





pelayanan konsumen yang tinggi pula. Seringkali itu merupakan 
cara mereka menjustifikasi barang yang lebih mahal. 
2) Relationship Marketing 
Kunci pokok dalam setiap program promosi loyalitas adalah 
upaya menjalin relasi jangka panjang dengan para pelanggan. 
Asumsinya adalah bahwa relasi yang kokoh dan saling 
menguntungkan antara penyedia jasa dan pelanggan dapat 
membangun bisnis ulangan (repeat business) dan menciptakan 
loyalitas pelanggan. 
Upaya menjalin relasi dengan konsumen juga bisa gagal 
karena sebab-sebab lain, seperti (a) sebagian konsumen menolak 
tergantungan kepada pemasok tunggal; (b) mungkin saja tidak ada 
manfaat timbal balik bagi perusahaan dan konsumen (c) sebagian 
konsumen lebih menyukai fokus jangka pendek yang semata mata 
didasrkan pada harga murah. 
Menuut Kotler yang dikutip Tjiptono (1996:148) terdapat empat 
metode untuk mengukur kepuasan pelanggan yaitu sebagai berikut: 
1) Sistem keluhan dan saran, artinya setiap perusahaan yang 
berorientasi pada pelanggan perlu memberikan kesempatan 
seluas-luasnya bagi para pelanggannya untuk menyampaikan 
saran, pendapat, dan keluhan mereka. Media yang bisa 





strategis menyediakan kartu komentar, menyediakan saluran 
telepon. 
2) Survei kepuasan pelanggan artiya kepuasan pelanggan 
dilakukan dengan menggunakan metode survei, baik melalui 
pos, telepon maupun wawancara pribadi. Dengan melalui survei, 
perusahaan akan memperoleh tanggapan dan umpan balik secara 
langsung dari pelanggan sekaligus juga memberikan tanda 
positif bahwa perusahaan menaruh perhatian terhadap para 
pelanggannya. Pengukuran kepuasan pelanggan melalui metode 
ini dapat dilakukan dengan berbagai cara, diantaranya sebagai 
berikut: 
3) Directly reported satisfacation yaitu pengukuran dilakukan 
secara langsung melalui pertanyaan seperti sangat tidak puas, 
tidak puas, netral, puas dan sangat puas. 
4) Derived dissatisfaction yaitu pertanyaan yang menyangkut 
besarnya harapan pelanggan terhadap atribut. 
5) Problem analysis artinya pelanggan yang dijadikan responden 
untuk mengungkapkan dua hal pokok, yaitu masalah-masalah 
yang mereka hadapi berkaitan dengan penawaran dari 
perusahaan dan saran-saran untuk melakukan perbaikan. 
6) Importance performance analysis artinya dalam teknik ini 





responden dimintai untuk merengking berbagai elemen dari 
penawaran berdasarkan pentingnya elemen. 
7) Ghost shopping artinya metode ini dilakukan dengan cara 
memperkerjakan beberapa orang. (Ghost shopper) untuk 
berperan atau bersikap sebagai pelanggan/pembeli potensial 
produk perusahaan dan pesaing berasarkan pengalaman mereka 
dalam pembelian produk-produk tersebut. 
8) Lost costumer analysis artinya perusahaan menghubungi para 
pelanggan yang telah berhenti membeli atau yang telah beralih 
pemasok dan diharapkan diperoleh informasi penyebab 
terjadinya hal tersebut. 
 
B. Studi Penelitian Terdahulu 
Penelitian ini menggunakan referensi berupa penelitian yang pernah 
dilakukan atau penelitian terdahulu sebagai acuan dan pandangan dalam 
menyusun jalannya penelotian ini, adapun penelitian yang menjadi refernsi 
adalah sebagai berikut : 
1. Shandy Widjoyo dan Prof.Dr.Hatane Samuel, MS. ,Ritzky Karina 
M.R.Brahmana,S.E.,M.A (2018) melakukan penelitian dengan judul 
“Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Kualitas Produk Terhadap 
Kepuasan Pelanggan Dan Loyalitas Konsumen Restoran Happy 
Garden Surabaya”. Hasil penelitian ini adalah dapat disimpulkan 





pengaruh yang positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen 
restoran Happy Garden.  
2. Ruth Amryyanti, I Putu Gde Sukatmadja dan Ketut Nur Cahya (2018) 
melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan, 
Produk, Dan Kewajaran Harga Terhadap Kepuasan Dan Loyalitas 
Pelanggan Pada LnC Skin Care Singaraja”. Hasil penelitian ini adalah 
Kualitas layanan yang diberikan oleh LnC Skin Care Singaraja 
berpengaruh positif dan signifikan pada kepuasan pelanggannya. 
Pelanggan yang datang umumnya lebih didorong keinginan atau 
tujuan untuk mengatasi masalah kulit. Kualitas layanan yang telah 
diberikan pihak perusahaan membuat para pelanggan merasa senang 
sehingga timbul rasa loyal dan ada keinginan untuk menggunakan 
kembali jasa perusahaan. Kualitas produk berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada LnC Skin Care 
Singaraja. Kualitas produk tidak berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan pada LnC Skin Care Singaraja. Kewajaran harga 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada 
LnC Skin Care Singaraja. Kewajaran harga tidak berpengaruh 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada LnC Skin Care 
Singaraja. Kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan pada LnC Skin Care Singaraja. 
3. Melysa Elisabeth Pongoh melakukan penelitian dengan judul 





Terhadap Loyalitas Pelanggan Kartu AS Telkomsel Di Kota 
Manado”. Hasil penelitian ini adalah Kualitas pelayanan, kualitas 
produk dan harga secara simultan berpengaruh terhadap loyalitas 
pelanggan, Kartu As Telkomsel di kota Manado. Kualitas Pelayanan 
berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan Kartu As. Telkomsel di kota Manado, hal ini dikarenakan 
pelayanan yang diberikan kurang memuaskan bagi pelanggan. 
Kualitas Produk berpengaruh positif, namun tidak signifikan terhadap 
Loyalitas Pelanggan Kartu As Telkomsel di kota Manado. Variabel 
harga tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. 
4. Bayu Hadyanto Mulyono,  Yoestini ,  Rini Nugraheni,  Mustofa 
Kamal melakukan penelitian dengan judul “Analisis Pengaruh 
Kualitas Produk Dan  Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 
Konsumen (Studi Kasus Pada Perumahan Puri Mediterania 
Semarang)”. Hasil penelitian ini adalah Kualitas pelayanan, kualitas 
produk dan harga secara simultan berpengaruh terhadap loyalitas 
pelanggan, Kartu As Telkomsel di kota Manado. Kualitas Pelayanan 
berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan Kartu As. Telkomsel di kota Manado, hal ini dikarenakan 
pelayanan yang diberikan kurang memuaskan bagi pelanggan. 
Kualitas Produk berpengaruh positif, namun tidak signifikan terhadap 
Loyalitas Pelanggan Kartu As Telkomsel di kota Manado. Variabel 





5. Budi Hermawan melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh 
Kualitas Produk Terhadap Kepuasan, Reputasi Merek Dan Loyalitas 
Konsumen Jamu Tolak Angin PT. Sido Muncul “. Hasil penelitian ini 
adalah bahwa kualitas produk yang baik akan meningkatkan loyalitas 
pelanggandan reputasi merek Jamu Tolak Angin PT Sido Muncul. 
Pelanggan setia adalah dipengaruhi secara langsung oleh merek Jamu 
PT Sido Muncul, sedangkan kepuasan pelanggan tidak mempengaruhi 
loyalitas pelanggan secara langsung. Saat memilih produk jamu yang 
akan dikonsumsi, maka pelanggan tidak harus memilih produk 
berdasarkan kepuasan penggunaan sebelumnya, tetapi pada reputasi 
merek. Menurut konsumen, merek jamu yang memiliki reputasi baik 
itu cocok untuk penggunaan terus menerus. Hal ini dikarenakan 
konsumen memandang jamu sebagai obat tradisional, jadi pemilihan 
harus didasarkan pada produk-produk yang memiliki reputasi merek 
yang dapat diandalkan. Ini Hasil penelitian menunjukkan reputasi 
brand Jamu Tolak Angin PT Sido Muncul sudah cukup baik terbentuk 
dapat memperkuat pengaruh kualitas produk dalam menciptakan 
loyalitas pelanggan. 








































































































































































C. Kerangka Pemikiran 
Menurut Zeithaml, Bitner, dan Gramler (2009) berpendapat bahwa 
kepuasan konsumen dipengaruhi oleh kualitas pelayanan, sedangkan menurut 
Kotler dan Koller (2009;144) bahwa kualitas produk dapat mempengaruhi 
kapuasan konsumen. Kepuasan tergantung pada kualitas produk perusahaan, 
karena semakin tinggi kualitas produk, maka semakin tinggi tingkat  
kepuasan konsumen yang dihasilkan. Dari sini kita dapat menyimpulkan 
bahwa ada keterkaitan antara variable bebas dengan variabel terikat dari 
variabel yang akan penulis angkat untuk diuji secara data. Dari teori yang ada 
diatas maka dapat dijabarkan kerangka pemikiran dalam penelitian ini adalah 
sebagai berikut  : 
1. Hubungan Kualitas Produk dengan Loyalitas Konsumen (X1→Y) 
Kualitas Produk adalah bagian dari kepuasan konsumen menurut 
Kotler dan Koller (2009:144), dan menurut Mowen and Minor 
(2002:108) kesetiaan merek dipengarui secara langsung oleh kepuasan 
atau ketidakpuasan dengan merek yang telah diakumulasi dalam jangka 
waktu tertentu sebagai mana sebagai mana persepsi kualitas produk. 
Sehingga dapat diambil sebuah benang merah keterkaitan antara 
Hubungan Kualitas denga Loyalitas Konsumen yang dalam teori tersebut 
di representasikan dengan loyalitas merk secara parsial 





Menurut Zeithaml, Bitner, dan Gramler (2009) berpendapat bahwa 
kepuasan konsumen dipengaruhi oleh kualitas pelayanan, dan menurut 
Mowen and Minor (2002:108) kesetiaan merek dipengarui secara 
langsung oleh kepuasan atau ketidakpuasan. Dari sudut pandang due tori 
tersebut ada keterkaitan bahwa Kualitas Pelayanan memiliki hubungan 
dengan Loyalitas Konsumen atau dalam hal ini adalah Loyalitas dari 
Konsumen secara parsial 
 
 
3.    Hubungan Kepuasan Konsumen dengan Loyalitas Konsumen (X3→Y) 
Mowen and Minor (2002:108) kesetiaan merek dipengarui secara 
langsung oleh kepuasan atau ketidakpuasan. Dari teori Mowen dan 
Minor tersebut sudah jelas adanya hubungan yang nyata antara Kepuasan 
Konsumen dengan Loyalitas Konsumen secara parsial 
4.    Hubungan Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, dan Kepuasan 
Konsumen secara simultan dengan Loyalitas Konsumen (X1, X2, X3→Y) 
Mengacu pada pendapat dari Mowen and Minor (2002:108) tentang 
kesetiaan merek dipengarui secara langsung oleh kepuasan atau 
ketidakpuasan, dan tori tentang keterkaitan Hubungan Kualitas Produk 
dengan Kepuasan Konsumen, Kualitas Pelayanan dengan Kepuasan 
Konsumen, membuat jelas adanya hubungan antara variabel bebas yang 



























Gambar 1 Kerangka Berpikir Penelitian 
Keterangan :           (Hubungan Parsial) 














Hipotesis merupakan dugaan sementara yang perlu dicari kebenarannya 
melalui penelitian sesungguhnya yang terjadi di lapangan. Hipotesis dalam 
penelitian ini adalah sebagai berikut  : 
1) H1 Terdapat hubungan kualitas produk dengan loyalitas konsumen pada 
pangkalan gas H. Kunto Wiwoho. 
2) H2 Terdapat hubungan Kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen 
pada pangkalan LPG H.Kunto Wiwoho. 
3) H3 Terdapat hubungan Kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen 
pada pangkalan LPG H.Kunto Wiwoho. 
4) H4 Terdapat hubungan Kualitas produk, Kualitas pelayanan dan Kepuasan 
Konsumen secara simultan terhadap loyalitas konsumen pada pangkalan 




BAB III  
METODE PENELITIAN 
A. Jenis Penelitian 
Jenis penelitian diartikan sebagai cara ilmiah untuk mendapatkan data 
dengan tujuan dan kegunaan tertentu. Metode yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah metode penelitian kuantitatif. Metode penelitian 
kuantitatif dapat diartikan sebagai metode penelitian yang berlandaskan pada 
filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel 
tertentu, teknik pengambilan sampel pada umumnya dilakukan secara 
random, pengumpulan data menggunakan instrumen penelitian, analisis data 
bersifat kuantitatif/statistik dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah 
ditetapkan (Sugiyono, 2014: 13). 
B. Populasi dan Sampel 
1. Populasi 
Pengertian populasi menurut Sugiyono (2014:115) adalah wilayah 
generalisasi yang terdiri atas obyek/subyek yang mempunyai kualitas dan 
karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan 
kemudian ditarik kesimpulannya. Populasi dalam  penelitian ini adalah 
seluruh pelanggan di pangkalan gas LPG H. Kunto Wiwoho yang sudah 









Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki 
oleh populasi tersebut. Bila populasi besar, dan peneliti tidak mungkin 
mempelajari semua yang ada pada populasi, misalnya karena keterbatasan 
dana, tenaga. Dan waktu, maka peneliti dapat menggunakan sampel yang 
diambil dari populasi itu. Maka dapat disimpulkan sampel yang diambil 
harus dapat mewakili populasi pada pangkalan gas elpiji H.Kunto 
Wiwoho. 
Teknik pengambilan sampling yang digunakan adalah dengan non 
probability sampling yaitu teknik sampling yang tidak memberikan 
kesempatan sama bagi setiap unsur atau anggota populasi untuk dijadikan 
sampel. Sedangkan penentuan pengambilan jumlah responden (sampel) 
dilakukan melalui metode accidental sampling. Accidental sampling 
merupakan teknik penelitian sampel berdasarkan kebetulan, yaitu memilih 
responden dengan cara mendatangi responden kemudian memilih calon 
responden yang ditemui secara kebetulan, namun calon responden harus 
memiliki karakteristik tertenu, yaitu responden yang  pernah melakukan 
pembelian di pangkalan gas elpiji H.Kunto Wiwoho. 
Dengan keadaan populasi di lapangan yang terlalu banyak, maka 
dalam penelitian ini akan menggunakan rumus wibisono  sebagai alat 








Adapun rumus wibisono dapat dihitung dengan :  
 
N = jumlah sampel 
Za/2 = nilai dari tabel distribusi normal atas tingkat keyakinan 95% = 
1,96. 
 = standar deviasi 25% 
e = error (batas kesalahan = 5%) dengan menggunakan rumus yang 
diatas, maka diperoleh perhitungan sebagai berikut : 
Batas kesalahan atau margin of error dalam penelitian di Pangkalan Gas 
H. Kunto Wiwoho ini adalah 5%, sehingga tingkat akurasinya sebesar 
95%. Sampel yang diambil untuk mengisi kuesioner sejumlah 100 
responden. 
C. Definisi Konseptual dan Operasionalisasi Variabel 
1. Definisi Konseptual 
Definisi Konseptual adalah pemaknaan dari konsep yang 
digunakan, sehingga memudahkan penelitian untuk mengoperasikan 
konsep tersebut di lapangan. Definisi konseptual dari penjelasan dari 








a. Variabel Dependen (Y) 
Variabel terikat merupakan variabel yang dipengaruhi atau yang 
menjadi akibat, karena adanya variabel bebas. Variabel dependen 
dalam penelitian ini yaitu Loyalitas Konsumen.   
Loyalitas Konsumen Menurut Maulana dalam Aditya (2008) 
menyatakan bahwa seorang konsumen dikatakan loyal apabila dia 
mempunyai suatu komitmen yang kuat untuk menggunakan atau 
membeli lagi secara rutin sebuah produk atau jasa. Kotler and Kaller 
(2002:153) membangun loyalitas yaitu menciptakan hubungan yang 
kuat dan erat dengan pelanggan adalah mimpi semua pemasar dan hal 
ini sering menjadi kunci keberhasilan pemasaran jangka panjang. 
Perusahaan yang ingin membuat ikatan pelanggan yang kuat harus 
memperhatikan sejumlah pertimbangan yang beragam . Sekelompok 
peneliti melihat kegiatan membangun retensi dengan menambah 
manfaat keuangan, manfaat sosial, atau ikatan struktural. Menurut 
Rangkuti,Freddy (2002:60), “Loyalitas konsumen adalah kesetiaan 
konsumen terhadap perusahaan, merek maupun produk. Sutisna 
(2003:41) mendefinisikan loyalitas adalah sikap menyenangi terhadap 
suatu merek yang dipresentasikan dalam pembelian yang konsisten 
terhadap merek itu sepanjang waktu. Menurut Tjiptono (2004:110), 
“loyalitas konsumen adalah komitmen pelanggan terhadap suatu 





pembelian jangka panjang”. Dari pengertian ini dapat diartikan bahwa 
kesetiaan terhahadap merek diperoleh karena adanya kombinasi dari 
kepuasan dan keluhan. Sedangkan kepuasan pelanggan tersebut hadir 
dari seberapa besar kinerja perusahaan untuk menimbulkan kepuasan 
tersebut dengan meminimalkan keluhan sehingga diperoleh pembelian 
jangka panjang yang dilakukan oleh konsumen. Menurut Durianto 
(2001:4), “Konsumen yang loyal pada umumnya akan melakukan 
pembelian merek tersebut walaupun dihadapkan pada banyak 
alternatif merek produk pesaing yang menawarkan karakteristik 
produk yang lebih unggul dipandang dari berbagai sudutnya. 
Dipandang dari berbagai sudut atributnya. Bila banyak konsumen dari 
suatu merek masuk dalam kategori ini, berarti mereka tersebut 
memiliki ekuitas merek yang kuat. Ekuitas merek adalah seperangkat 
harta dan hutang merek yang terkait dengan suatu merek, nama, 
simbol, yang mampu menambah atau mengurangi nilai yang diberikan 
oleh sebuah produk atau jasa baik pada perusahaan maupun pada 
pelanggan. 
Menurut Griffin (2005:31) indikator sebuah loyalitas konsumen 
adalah : 
1) Melakukan pembelian berulang secara teratur 
2) Membeli antar lini produk jasa 
3) Merefernsikan kepada orang lain 







b. Variabel Independen 
Variabel bebas adalah variabel yang mempengaruhi atau yang 
sedang menjadi sebab perubahannya atau timbulnya variabel dependen 
(terikat). Variabel-variabel independen yang akan diuji dalam penelitian 
ini terdiri dari : 
1) Kualitas Produk (X1) 
Kualitas produk menggambarkan sejauh mana kemampuan 
produk tersebut dalam memenuhi kebutuhan konsumen. Definisi 
dari segi kualitas produk mencerminkan kemampuan produk 
untuk menjalankan tugasnya mencakup daya tahan, kehandalan 
produk untuk menjalankan tugasnya yang mencakup daya tahan, 
kehandalan atau kemajuan, kekuatan, kemudahan dalam 
pengemasan dan reparasi produk dan ciri-ciri lainnya Kotler dan 
Amstrong (2004). 
2) Kualitas Pelayanan (X2) 
Kualitas Pelayanan menurut Zeithaml, Bitner, dan Gramler 
(2009) berpendapat bahwa kepuasan konsumen dipengaruhi 
oleh kuaitas pelayanan yang diberikan  sebuah perusahaan. 
Terhadap lima dimensi kualitas pelayanan, yaitu tangible, 
realibility,responsiveness, assurance dan emphaty 





Tangibles meliputi penampilan fasilitas fisik seperti 
gedung dan tata letak ruangan, tersedianya tempat parkir, 
kebersihan, kerapihan dan kenyamanan ruangan, 
kelengkapan peralatan komunikasi, dan penamplan 
karyawan. 
b) Reliability / Keandalan 
Realiability yaitu kemampuan untuk memberikan 
pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan. Pelayan yang 
dijanjikan seperti memberikan informasi secara tepat, 
membantu untuk menyelesaikan masalah, dan 
memberikan pelayanan secara handal. 
c) Responsivness / Ketanggapan 
Responsivness yaitu kesediaan karyawan untuk 
membantu konsumen dan memberikan pelayanan yang 
cepat dan tanggap, yang meliputi kesigapan dalam 
melayani konsmen, kecepatan menangani transaksi, dan 
penanganan keluhan-keluhan konsumen.  
d) Asurance / Jaminan 
Asurance, meliputi pengetahuan karyawan terhadap 
produk secara tepat, kualitas keramahtamahan, perhatian 
dan kesopanan dalam memberi pelayanan, 





kemampuan dalam menanamkan kepercayaan konsumen 
terhadap perusahaan.  
 
e) Emphaty / Empati 
Emphaty yaitu perhatian secara individual yang 
diberikan perusahaan kepada konsumen seperti 
kemudahan untuk menghubungi perusahaan, kemampuan 
karyawan untuk berkomunikasi dengan konsumen, dan 
usaha perusahaan untuk memahami keinginan dan 
kebutuhan. 
3) Kepuasan Konsumen (X3) 
Pengertian Kepuasan Konsumen menurut Schiffman dan 
Kanuk adalah, setelah konsumen membeli suatu produk dan 
jasa, konsumen akan mengevaluasi produk dan jasa tersebut 
apakah sudah sesuai dengan apa yang diharapkan oleh para 
konsumen atau sangat tidak sesuai dengan harapan para 
konsumen. ( Schiffman dan Kanuk,2007:15) 
2. Operasionalisasi Variabel 
Menurut Sugiyono (2014: 31), definisi operasional adalah 
penentuan konstrak atau sifat yang akan dipelajari sehingga menjadi 
variabel yang dapat diukur. Operasional variabel yang akan dijelaskan 












Variabel Dimensi Indikator Skala 
Pengukuran 
Loyalitas 






1. Membeli ulang 
produk atau jasa 
dengan banyak 

















3. Membeli produk 












n penyedia jasa 
atau produk 
kepada orang lain 
5. Menyampaikan 
hal positif ke 
orang lain 
Kualitas Produk  
(X1) 






















3.Suatu kemampuan   


































S    (Setuju) 
N    (Netral) 




Setuju) 3. Daya 
Tanggap 































S    (Setuju) 
N    (Netral) 




















D. Metode Pengumpulan Data 
Pengumpulan data dapat dilakukan dalam berbagai setting, berbagai  
sumber, dan berbagai cara. Teknik pengumpulan data merupakan langkah 
utama dalam penelitian, karena adanya tujuan memperoleh data yang 
dibutuhkan (Sugiyono, 2014:224). Dalam penelitian ini, metode 
pengumpulan data yang digunakan meliputi : 
1. Kuesioner  
Kusioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan 
dengan cara memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis 
kepada responden untuk dijawabnya ( Sugiyono, 2012 : 199 ). Kuisioner 
berupa data pernyataan tertulis yang disebarkan kepada responden  dengan 
mengunakan pengukuran skala likert dengan ketentuan sebagai berikut : 
SS  : Sangat Setuju   dengan skor  ( 5 ) 
S  : Setuju    dengan skor  ( 4 ) 
N  : Netral    dengan skor (3 ) 
TS   : Tidak Setuju   dengan skor ( 2 ) 
STS  : Sangat Tidak Setuju   dengan skor ( 1 ) 
2. Studi Kepustakaan 
Studi  pustaka  yaitu  pengumpulan  data  atau informasi  dengan 
menggunakan  buku-buku  yang  berhubungan  dengan  penelitian  dan 
bertujuan  untuk  menemukan  teori, konsep,  dan  variabel  lain  yang 











E. Teknik Pengujian Instrumen Penelitian 
1. Uji Validitas 
Uji validitas adalah suatu data dapat dipercaya kebenarannya sesuai 
dengan kenyataan. Menurut Sugiyono (2014:172) bahwa valid berarti 
instrumen tersebut dapat digunakan untuk mengukur apa yang seharusnya 
diukur. Peneliti menggunakan analisis korelasi Rank Spearman. Menurut 
Sugiyono (2014:356), korelasi Rank Spearman digunakan untuk mencari 
hubungan atau untuk menguji signifikasi hipotesis asosiatif bila masing – 
masing variabel yang dihubungkan berbentuk ordinal, dan sumber data 
antar variabel tidak harus sama. 
Suatu kuisioner dikatakan valid jika pertanyaan padakuisioner 
mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh 
kuisionertersebut (Ghozali, 2018:51). Untuk melakukan uji validitas di 
gunakan Rumus korelasi product moment adalah sebagai berikut, 
Simamora (2004:182) : 
rxy = 
𝑁 ∑ 𝑥𝑦 .(∑ 𝑋) (∑ 𝑌)







rxy  = Koefisien korelasi  
n  = Jumlah responden 
ΣXY  = Jumlah hasil perkalian skor butir dengan skor total 
ΣX  = Jumlah skor butir 
ΣX
2  = Jumlah skor butir kuadrat 
ΣY  = Jumlah skor total 
ΣY
2
  =Jumlah skor total kuadrat 
 Dari perhitungan tersebut dapat diketahui validitas masing-masing 
butir pernyataan maka apabila nilai 𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 >𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙, berarti pernyatan 
tersebut valid danapabila nilai 𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 >𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 berarti pernyatan tersebut 
tidak valid. 
2. Uji Reliabilitas 
Uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui apakah alat pengumpul 
data menunjukkan tingkat ketepatan, tingkat keakuratan, kestabilan atau 
konsistensi dalam mengungkapkan gejala tertentu (Sugiyono 2014:183). 
Reliabilitas berkenaan dengan derajat konsistensi data. Penggunaan 
pengujian reliabilitas oleh peneliti adalah untuk menilai konsistensi pada 
objek dan data, apakah instrumen yang digunakan beberapa kali untuk 
mengukur objek yang sama akan menghasilkan data yang sama. Peneliti 







]     (Sugiyono, 2014:186) 
Keterangan : 





k = Banyaknya butir pernyataan atau kusioner 
M = Mean skor total 
S2i = Jumlah varians total. 
Berdasarkan perhitungan akan didapat reliabilitas instrument dari 
masing-masing butir kuisioner. 
 
F. Metode Analisis Data 
Sampel data yang telah diuji validitas, realibilitas, dan dinyatakan valid 
dan realibel selanjutnya akan diperoses dengan data penuh dengan langsung 
menguji apakah ada keterkaitan antara variabel bebas dan variabel terikat 
dalan penulisan ini. Adapun metode analisis data yang penulis pilih dalam 
menguji data yang ada adalah dengan cara Analisis Korelasi Rank Spearman. 
1. Analisis Korelasi Rank Spearman 
Untuk menganalisis ada tidaknya hubungan antara variabel, jika 
ada hubungan, maka berapa besar pengaruhnya. Menurut Sugiyono 
(2014:356) “korelasi spearman rank digunakan mencari atau untuk 
menguji signifikansi hipotesis asosiatif bila masing-masing variabel yang 
dihubungkan berbentuk ordinal, dan sumber data antar variabel tidak 
harus sama”. 
Selanjutnya untuk mengetahui keeretan atau derajat hubungan 
antara Kualitas Produk (X1), Kualitas Pelayanan (X2) Kepuasan (X3) 
dengan Loyalitas Konsumen (Y), dapat diukur dengan menggunakan 









                (Sugiyono, 2014:357) 
Keterangan : 
ρ  = Koefisien korelasi Rank Spearman 
n  = Jumlah sampel yang di teliti (n=100) 
∑ 𝑑2 = Total kuadrat selisih antar ranking 
Arah korelasi dinyatakan dalam tanda + (plus) dan – (minus). 
Tanda plus menunjukan korelasi sejajar, yaitu makin tinggi nilai X, 
makin tinggi nilai Y atau kenaikan nilai X diikuti kenaikan nilai Y. 
Sedangkan tanda minus menunjukan korelasi berlawanan arah, yaitu 
makin rendah nilai X, makin rendah nilai Y atau kenaikan X diikuti 
penurunan nilai Y sedangkan harga r dan ρ akan dikonsultasikan dengan 
tabel interprestasi nilai r sebagai berikut : 
Tabel 4  
Interpretasi Koefisien Korelasi (nilai r) 
Interval Koefisien Tingkat Hubungan 
0,000 – 0,199 
0,200 – 0,399 
0,400 – 0,599 
0,600 – 0,799 






Sumber:  (Sugiyono, 2014:250) 
2. Uji Signifikasi Koefisien Korelasi Rank Spearman 
Untuk mengetahui hubungan antara variabel Kualitas Produk (X1), 





Konsumen (Y) signifikan atau tidak, maka digunakan uji hipotesa dengan 




a. Formula Hipotesis  
Hipotesis statistik yang akan diuji dapat diformulasikan : 
Formula Hipotesis 1 
Ho : ρ1 = 0 Tidak terdapat hubungan yang signifikan kualitas 
produk (X1) dengan loyalitas konsumen (Y) pada 
pangkalan gas H. Kunto wiwoho 
H1 : ρ1 ≠ 0 Terdapat hubungan yang signifikan kualitas Produk 
(X1) dengan loyalitas konsumen (Y) pada pangkalan 
gas H. Kunto wiwoho 
Formula Hipotesis 2 : 
Ho : ρ2 = 0 Tidak terdapat hubungan yang signifikan kualitas 
pelayanan (X2) dengan loyalitas konsumen (Y) pada 
pangkalan gas H. Kunto wiwoho 
H2 : ρ2 ≠ 0 Terdapat hubungan yang signifikan kualitas produk 
(X2) dengan loyalitas konsumen (Y) pada pangkalan 
gas H. Kunto wiwoho 





Ho : ρ3 = 0 Tidak terdapat hubungan yang signifikan kepuasan (X3) 
dengan loyalitas konsumen (Y) pada pangkalan gas H. 
Kunto wiwoho 
H3 : ρ3 ≠ 0 Terdapat hubungan yang signifikan kepuasan (X3) 
dengan loyalitas konsumen (Y) pada pangkalan gas H. 
Kunto wiwoho 
Untuk menguji taraf signifikan dari koefisien korelasi yang 
diperoleh, akan digunakan uji z dua pihak dengan mengunakan tingkat 
signifikan sebesar 95% (atau α=  5%). 
a. Kriteria Pengujian Hipotesis 
Ho diterima apabila = -z α/2 ≤ z ≤ z α/2 
Ho ditolak apabila  = z > z α/2 atau -z < -z α/2 
 




b. Menghitung Nilai Z hitung  
Adapun untuk  menguji signifikansi digunakan rumus sebagai berikut : 
Zhitung= rs√(𝑛 − 1)        (Sugiyono, 2012:359) 
Keterangan : 
Z  : Besarnya Zhitung 
rs: Koefisien korelasi spearman 
𝐻0 diterima 





n  : Jumlah sampel 
c. Keputusan Ho ditolak atau diterima 
3. Analisis Korelasi Berganda 
Analisis korelasi berganda digunakan untuk mengetahui seberapa besar 
koefisien korelasi ganda antara variabel kualitas produk  (X1), kualitas 
pelayanan (X2), dan kepuasan (X3) secara bersama-sama atau simultan 
terhadap loyalitas konsumen (Y). Adapun rumus yang digunakan menurut 
Sudjana dalam Arikunto (2000:128) adalah sebagai berikut: 
(1-R²y.123) = (1-r2y1)(1-r2y2.1)(1-r2y3.12) 
r32.1 = (r₃.₂-r₃.₁.r₁.₂)/√((1-r²₃.₁)(1-r²₁.₂)) 
ry2.1 = (rᵧ₂-rᵧ₁.r₁.₂)/√((1-r²ᵧ₁)(1-r²₁.₂)) 
ry3.1 = (rᵧ₃-rᵧ₁.r₁.₃)/√((1-r²ᵧ₁)(1-r²₁.₃)) 
ry3.12 = (rᵧ₃.₁-rᵧ₂.₁.r₃₂.₁)/√((1-r²ᵧ₂.₁)(1-r²₃₂.₁)) 
keterangan: 
R²y.123 : korelasi ganda antara x1, x2, dan x3 
ry.1  : korelasi antara y dan x1 
ry.2.1  : korelasi antara y dan x2 jika x1 tetap 
ry.3.12  : korelasi antara y dan x3 jika x1 dan x2 tetap 
4. Uji Signifikasi Korelasi Berganda 
Untuk menguji signifikansi dari koefisien korelasi diperoleh , akan 
digunakan uji F. Langkah-langkahnya adalah : 





Ho : ρ = 0 Tidak terdapat hubungan yang signifikan 
kualitas produk (X1), kualitas pelayanan (X2), 
dan kepuasan (X3) secara bersama-sama dengan 
loyalitas konsumen (Y) pada pangkalan gas H 
Kunto Wiwoho 
Ha : ρ ≠ 0 Terdapat hubungan yang signifikan antara 
kualitas produk (X1), kualitas pelayanan (X2), 
dan kepuasan (X3) secara bersama-sama dengan 
loyalitas konsumen (Y) pada pangkalan gas H 
Kunto Wiwoho 
Dipilih level of signifikan α = 5% = 0,05 
b. Kriteria Pengujian Hipotesis  
1. Jika Fhitung> Ftabel, maka Ho ditolak 
2. Jika Fhitung< Ftabel, maka Ho diterima 
     daerah terima     daerah tolak 
 
 
              Fhitung 
 
c. Pengujian 
Untuk menguji koefisien korelasi berganda uji 










F = Besarnya Fhitung 
R = Koefisien korelasi linier berganda 
N = Banyaknya data 
K = Banyaknya variabel bebas 
 
 
5. Analisis Koefisien Determinasi 
Koefisien Determinasi digunakan untuk menyatukan besar atau 
kecilnya kualitas produk, kualitas pelayanan, dan kepuasan secara 
bersama-sama dengan loyalitas konsumen. Adapun rumus koefisien 
determinasi dalam Simamora (2004:334) adalah sebagai berikut : 
   D = r2 x 100% 
Keterangan :  
D =  Koefisien Determinasi 





HASIL DAN PEMBAHASAN 
A. Gambaran Umum Objek Penelitian 
Pangkalan gas H. Kunto Wiwoho yang beralamat di Desa Wangandalem 
No. 23 RT 07 / RW 03, Kec. Brebes Kab. Brebes. Pangkalan gas H. Kunto 
Wiwoho adalah merupakan salah satu dari pangkalan gas yang menyediakan 
kebutuhan gas untuk masyarakat Wangandalem.  
B. Deskripsi Responden 
Untuk mengetahui gambaran responden maka akan dibahas tentang jenis 
kelamin dan usia responden. 
1. Profil Responden Menurut Jenis Kelamin  
Profil responden yang telah menjawab pertanyaan sebagaimana 
yang tercantum dalam tabel di bawah  ini :  
Tabel 5 
Profil Responden Menurut Jenis Kelamin 
 
No Jenis Kelamin Jumlah Presentase  
1 Laki-laki 41  41 % 
2 Perempuan 59 59 % 
 Jumlah  100 100 % 














2. Profil Responden Menurut Umur 
Tabel 6 
Profil Responden Menurut Umur 
 
No  Umur  Jumlah  Presentase  
1 <20 tahun 37 37 % 
3 > 20 tahun 63 63 % 
 Jumlah  100 100 % 
Sumber : data primer yang diolah 2021  
 
Berdasarkan tabel 6 tersebut dapat diketahui bahwa usia responden  
kurang dari 20 tahun yaitu sebanyak 37 pelanggan atau 37 % , dan 
usia lebih dari 20 tahun sebanyak 63 pelanggan atau 60%. Jumlah 
terbanyak terdapat pada usia 20-30 tahun, hal ini dapat di simpulkan 
bahwa pelanggan gas yang membeli gas LPG di H. Kunto Wiwoho 
terbanyak adalah umur 20-30 tahun. 
C. Pengujian Instrumen Penelitian 
1. Uji Validitas 
 Validitas merupakan alat yang digunakan untuk mengukur sah atau 
valid tidaknya suatu kuisioner. Suatu kuisioner dikatakan valid jika 
pertanyaan pada kuisioner mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang 
akan diukur oleh kuisioner tersebut (Ghozali, 2018:51). 
 Jumlah responden uji validitas ini adalah 30 orang diluar 
responden terlebih dahulu, Uji validitas dilakukan dengan 
membandingkan antara nilai r hitung dengan r tabel untuk degree of freedom 





yaitu n = 30. Maka besarnya df dapat dihitung 30-2 = 28. Dengan df = 28 
dan alpha = 0,05 didapat r tabel = 0, 361dengan  Kriteria pengujian uji 
validitas adalah : 
- Apabila r hitung > r tabel maka dapat di katakan kuesioner tersebut 
valid. 
- Apabila r hitung < r tabel maka dapat di katakan kuesioner tersebut 
tidak valid. 
 
a. Uji Validitas Loyalitas konsumen 
 Jumlah butir pernyataan variabel loyalitas konsumen sebanyak 10 
butir pernyataan, sebelum melakukan penelitian pada 100 responden 
dilakukan uji validitas dengan 30 orang diluar responden terlebih 
dahulu. Uji validitas dilakukan dengan membandingkan antara nilai r 
hitung dengan r tabel untuk degree of freedom (df) = n-2, dalam hal ini n 
adalah jumlah sampel dalam penelitian ini, yaitu n = 30. Maka 
besarnya df dapat dihitung 30-2 = 28. Dengan df = 28 dan alpha = 
0,05 didapat r tabel = 0, 361, dari hasil analisis ke 10 butir pernyataan 
tersebut setelah dilakukan perhitungan dengan mengunakan SPSS.22 
ternyata ke 10 pernyataan di nyatakan valid. Karena hasil dari r hitung 
> r tabel. Dengan demikian 10 butir pernyataan tersebut layak 
digunakan untuk mengumpulkan data penelitian variabel loyalitas 
konsumen, adapun perhitungan uji validitas item untuk variabel 





lampiran. Rekap hitung validitas 30 orang non responden dapat dilihat 
pada tabel di bawah ini: 
Tabel 7 
Rekapitulasi Hasil Uji Validitas Loyalitas konsumen Non 
Responden 
No. item r hitung r tabel  Keterangan 
1 0,888 0,361 Valid  
2 0,842 0,361 Valid 
3 0,757 0,361 Valid 
4 0,696 0,361 Valid 
5 0,680 0,361 Valid 
6 0,709 0,361 Valid 
7 0,704 0,361 Valid 
8 0,765 0,361 Valid 
9 0,771 0,361 Valid 
10 0,772 0,361 Valid 
  Sumber : hasil pengolahan SPSS.22, 2021 
 
b. Uji Validitas Kualitas produk 
 Jumlah butir pernyataan variabel kualitas produk sebanyak 10 butir 
pernyataan, sebelum melakukan penelitian pada 100 responden 
dilakukan uji validitas dengan 30 orang diluar responden terlebih 
dahulu. Uji validitas dilakukan dengan membandingkan antara nilai r 
hitung dengan r tabel untuk degree of freedom (df) = n-2, dalam hal ini n 
adalah jumlah sampel dalam penelitian ini, yaitu n = 30. Maka 
besarnya df dapat dihitung 30-2 = 28. Dengan df = 28 dan alpha = 
0,05 didapat r tabel = 0, 361, dari hasil analisis ke 10 butir pernyataan 
tersebut setelah dilakukan perhitungan dengan mengunakan SPSS.22 
ternyata ke 10 pernyataan di nyatakan valid. Karena hasil dari r hitung 
> r tabel. Dengan demikian 10 butir pernyataan tersebut layak 





produk, adapun perhitungan uji validitas item untuk variabel kualitas 
produk dengan 30 orang non responden ada pada lampiran. Adapun 
rekap hitung validitas 30 orang non responden selengkapnya dapat 
dilihat pada tabel di bawah ini : 
Tabel 8 
Rekapitulasi Hasil Uji Validitas Kualitas produk Non Responden 
 
No. item r hitung r tabel  Keterangan 
1 0,581 0,361 Valid  
2 0,754 0,361 Valid 
3 0,483 0,361 Valid 
4 0,486 0,361 Valid 
5 0,675 0,361 Valid 
6 0,514 0,361 Valid 
7 0,592 0,361 Valid 
8 0,605 0,361 Valid 
9 0,454 0,361 Valid 
10 0,762 0,361 Valid 
  Sumber : hasil pengolahan SPSS.22, 2021 
c. Uji Validitas Kualitas pelayanan 
 Jumlah butir pernyataan variable kualitas pelayanan sebanyak 10 
butir pernyataan, sebelum melakukan penelitian pada 100 responden 
dilakukan uji validitas dengan 30 orang diluar responden terlebih 
dahulu. Uji validitas dilakukan dengan membandingkan antara nilai r 
hitung dengan r tabel untuk degree of freedom (df) = n-2, dalam hal ini n 
adalah jumlah sampel dalam penelitian ini, yaitu n = 30. Maka 
besarnya df dapat dihitung 30-2 = 28. Dengan df = 28 dan alpha = 
0,05 didapat r tabel = 0, 361, dari hasil analisis ke 10 butir pernyataan 
tersebut setelah dilakukan perhitungan dengan mengunakan SPSS.22 





> r tabel. Dengan demikian 10 butir pernyataan tersebut layak 
digunakan untuk mengumpulkan data penelitian variabel kualitas 
pelayanan, adapun perhitungan uji validitas item untuk variabel 
kualitas pelayanan dengan 30 orang non responden ada pada lampiran. 
Adapun rekap hitung validitas 30 orang non responden selengkapnya 
dapat dilihat pada tabel di bawah ini : 
Tabel 9 
Rekapitulasi Hasil Uji Validitas Kualitas pelayanan Non 
Responden 
 
No. item r hitung r tabel  Keterangan 
1 0,670 0,361 Valid  
2 0,442 0,361 Valid 
3 0,670 0,361 Valid 
4 0,745 0,361 Valid 
5 0,697 0,361 Valid 
6 0,444 0,361 Valid 
7 0,536 0,361 Valid 
8 0,705 0,361 Valid 
9 0,557 0,361 Valid 
10 0,457 0,361 Valid 
Sumber : hasil pengolahan SPSS.22, 2021 
d. Uji Validitas Kepuasan  
 Jumlah butir pernyataan variabel kepuasan sebanyak 10 butir 
pernyataan, sebelum melakukan penelitian pada 100 responden 
dilakukan uji validitas dengan 30 orang diluar responden terlebih 
dahulu. Uji validitas dilakukan dengan membandingkan antara nilai r 
hitung dengan r tabel untuk degree of freedom (df) = n-2, dalam hal ini n 
adalah jumlah sampel dalam penelitian ini, yaitu n = 30. Maka 





0,05 didapat r tabel = 0, 361, dari hasil analisis ke 10 butir pernyataan 
tersebut setelah dilakukan perhitungan dengan mengunakan SPSS.22 
ternyata ke 10 pernyataan di nyatakan valid. Karena hasil dari r hitung 
> r tabel. Dengan demikian 10 butir pernyataan tersebut layak 
digunakan untuk mengumpulkan data penelitian variabel kepuasan, 
adapun perhitungan uji validitas item untuk variabel kepuasan dengan 
30 orang non responden ada pada lampiran. Adapun rekap hitung 
validitas 30 orang non responden selengkapnya dapat dilihat pada 
tabel di bawah ini : 
Tabel 10 
Rekapitulasi Hasil Uji Validitas Kepuasan Non Responden 
 
No. item r hitung r tabel  Keterangan 
1 0,667 0,361 Valid  
2 0,826 0,361 Valid 
3 0,725 0,361 Valid 
4 0,696 0,361 Valid 
5 0,818 0,361 Valid 
6 0,616 0,361 Valid 
7 0,694 0,361 Valid 
8 0,698 0,361 Valid 
9 0,651 0,361 Valid 
10 0,746 0,361 Valid 
Sumber : hasil pengolahan SPSS.22, 2021 
 
2. Uji Reliabilitas 
Reliabilitas merupakan alat untuk menguji kekonsistenan jawaban 
responden pertanyaan atau pernyataan di kuisioner. Suatu kuisioner 
dikatakan reliabel jika jawaban seseorang terhadap pernyataan adalah 
konsisten atau stabil dari waktu ke waktu (Ghozali, 2018: 45). 





Perhitungan reliabilitas instrument variabel loyalitas konsumen 
dengan perhitungan 30 orang non responden mengunakan progam 
SPSS.22 seperti yang tertera pada tabel dibawah ini. Dari 
perhitungan tersebut dengan mengunakan progam SPSS.22 diperoleh 
angka Cronbach’ Alpha sebesar 0,918 Makavariabel loyalitas 
konsumen dinyatakan reliable, karena nilai Cronbach Alpha > 0,70 . 
Ghozali (2018:45). 
Tabel 11 




Alpha N of Items 
.918 10 
Sumber : hasil pengolahan SPSS.22, 2021 
b. Uji Reliabilitas Kualitas produk 
Perhitungan reliabilitas instrument variabel kualitas produk 
dengan perhitungan 30 orang non responden mengunakan progam 
SPSS.22 seperti yang tertera pada tabel dibawah ini. Dari 
perhitungan tersebut dengan mengunakan progam SPSS.22 diperoleh 
angka Cronbach’ Alpha sebesar 0,794 Maka variabel kualitas produk 
dinyatakan reliabel, karena nilai Cronbach Alpha > 0,70 . Ghozali 
(2018:45) 
Tabel 12 








Alpha N of Items 
.794 10 
Sumber : hasil pengolahan SPSS.22, 2021 
 
c. Reliabilitas Kualitas pelayanan 
Perhitungan reliabilitas instrument variabel kualitas pelayanan 
dengan perhitungan 30 orang non responden mengunakan progam 
SPSS.22 seperti yang tertera pada tabel dibawah ini. Dari 
perhitungan tersebut dengan mengunakan progam SPSS.22 diperoleh 
angka Cronbach’ Alpha sebesar 0,796 Maka variabel kualitas 
pelayanan dinyatakan reliabel, karena nilai Cronbach Alpha > 0,70 . 
Ghozali (2018:45) 
Tabel 13 




Alpha N of Items 
.796 10 
Sumber : hasil pengolahan SPSS.22, 2021 
d. Uji Reliabilitas Kepuasan 
Perhitungan reliabilitas instrument variabel kepuasan dengan 
perhitungan 30 orang non responden mengunakan progam SPSS.22 
seperti yang tertera pada tabel dibawah ini. Dari perhitungan tersebut 





Alpha sebesar 0,892 Makavariabel kepuasan dinyatakan reliabel, 









Alpha N of Items 
.892 10 
Sumber : hasil pengolahan SPSS.22, 2021 
D. Analisis Data 
 Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis 
korelasi rank spearman, uji signifikansi korelasi rank spearman, korelasi 
berganda, uji signifikansi korelasi berganda dan koefisien determinasi. 
Analisis ini dilakukan dengan mengunakan progam SPSS.22. Dengan hasil 
sebagai berikut : 
1. Analisi Korelasi Rank Spearman  
a. Kualitas produk dengan Loyalitas konsumen 
Tabel 15 







Spearman's rho KUALITAS PRODUK Correlation Coefficient 1.000 .725** 





N 100 100 
LOYALITAS KONSUMEN Correlation Coefficient .725** 1.000 
Sig. (2-tailed) .000 . 
N 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
Sumber : hasil pengolahan SPSS.22, 2021 
 
Berdasarkan hasil perhitungan korelasi rank spearman 
diperoleh nilai rs atau rsxy sebesar 0,725 Nilai rsxy sebesar 0,725 
lalu di intepretasikan dengan tabel intrepetasi nilai r berada pada 
interval 0,600 – 0,799. Hal ini berarti hubungan kualitas produk 
dengan loyalitas konsumen di pangkalan Gas H.Kunto wiwoho 
tergolong kuat, dan bersifat positif artinya apabila kualitas produk 
meningkat maka loyalitas konsumen akan meningkat, sebaliknya 
apabila kualitas produk menurun maka loyalitas konsumen juga 
akan menurun.  
Uji signifikansi koefisien Korelasi Rank Spearman hubungan 
kualitas produk dengan loyalitas konsumen di pangkalan gas 
H.Kunto Wiwoho diperoleh nilai signifikansinya 0,000 < 0,05, 
maka berarti korelasi tersebut signifikan. Dengan demikian (H0) 
ditolak  dan H1 diterima,  dan kesimpulannya adalah terdapat 
hubungan yang signifikan kualitas produk dengan loyalitas 












b. Kualitas pelayanan dengan Loyalitas konsumen 
Tabel 16 








Spearman's rho KUALITAS PELAYANAN Correlation Coefficient 1.000 .649** 
Sig. (2-tailed) . .000 
N 100 100 
LOYALITAS KONSUMEN Correlation Coefficient .649** 1.000 
Sig. (2-tailed) .000 . 
N 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
Sumber : hasil pengolahan SPSS.22, 2021 
Berdasarkan hasil perhitungan korelasi rank spearman 
diperoleh nilai rs atau rsxy sebesar 0,649 Nilai rsxy sebesar 0,649 
lalu diintepretasikan dengan tabel intrepetasi nilai r berada pada 
interval0,600-0,799. Hal ini berarti hubungan kualitas pelayanan 
dengan loyalitas konsumen di pangkalan Gas H.Kunto wiwoho 
tergolong kuat, dan bersifat positif artinya apabila kualitas 
pelayanan meningkat maka loyalitas konsumen akan meningkat, 
sebaliknya apabila kualitas pelayanan menurun maka loyalitas 





Uji signifikansi koefisien Korelasi Rank Spearman hubungan 
kualitas pelayanan dengan loyalitas konsumen di pangkalan gas 
H.Kunto Wiwoho diperoleh nilai signifikansinya 0,000 < 0,05, 
maka berarti korelasi tersebut signifikan. Dengan demikian (H0) 
ditolak  dan H1 diterima,  dan kesimpulannya adalah terdapat 
hubungan yang signifikan kualitas pelayanan dengan loyalitas 
konsumen di pangkalan gas H.Kunto Wiwoho 
c. Kepuasan dengan Loyalitas konsumen 
Tabel 17 








Spearman's rho KEPUASAN Correlation Coefficient 1.000 .493** 
Sig. (2-tailed) . .000 
N 100 100 
LOYALITAS KONSUMEN Correlation Coefficient .493** 1.000 
Sig. (2-tailed) .000 . 
N 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
Sumber : hasil pengolahan SPSS.22, 2021 
 
Berdasarkan hasil perhitungan korelasi rank spearman 
diperoleh nilai rs atau rsxy sebesar 0,493 Nilai rsxy sebesar 0,493 
lalu di intepretasikan dengan tabel intrepetasi nilai r berada pada 
interval 0,400 - 0,599. Hal ini berarti hubungan kepuasan dengan 
loyalitas konsumen di pangkalan Gas H.Kunto wiwoho tergolong 





loyalitas konsumen akan meningkat, sebaliknya apabila kepuasan 
menurun maka loyalitas konsumen juga akan menurun. 
Uji signifikansi koefisien Korelasi Rank Spearman hubungan 
kepuasan dengan loyalitas konsumen di pangkalan gas H.Kunto 
Wiwoho diperoleh nilai signifikansinya 0,000 < 0,05, maka berarti 
korelasi tersebut signifikan. Dengan demikian (H0) ditolak  dan H1 
diterima,  dan kesimpulannya adalah terdapat hubungan yang 
signifikan kepuasan dengan loyalitas konsumen di pangkalan gas 
H.Kunto Wiwoho 
2. Uji Signifikansi Koefisien Korelasi Rank Spearman 
a. Kualitas produk dengan Loyalitas konsumen 
Berdasarkan hasil perhitungan korelasi rank spearman 
diperoleh nilai rs atau rsxy sebesar 0,725. Di interpretasikan dalam 
rumus Zhitung= rs√(𝑛 − 1) , maka ditemukan nilai Zhitung sebagai 
berikut : 
Zhitung= rs√(𝑛 − 1) 
Zhitung= 0,725√(100 − 1) 
Zhitung= 7,213 
Nilai Z hitung di atas apabila diinterpretasikan pada kriteria 
pengujian hipotesis dengan nilai kritis n = 100 dan  = 0,05, maka 
nilai kritis atau z α/2 yang menjadi acuan adalah sebesar 0,165, maka 
hail dari uji signifikansi koefisien korelasi rank spearman Kualitas 





berarti terdapat hubungan yang signifikan antara Kualitas Produk 




b. Kualitas pelayanan dengan Loyalitas konsumen 
Berdasarkan hasil perhitungan korelasi rank spearman 
diperoleh nilai rs atau rsxy sebesar 0,649. Di interpretasikan dalam 
rumus Zhitung= rs√(𝑛 − 1) , maka ditemukan nilai Zhitung sebagai 
berikut : 
Zhitung= rs√(𝑛 − 1) 
Zhitung= 0,649√(100 − 1) 
Zhitung= 6,457 
Nilai Z hitung di atas apabila diinterpretasikan pada kriteria 
pengujian hipotesis dengan nilai kritis n = 100 dan  = 0,05, maka 
nilai kritis atau z α/2 yang menjadi acuan adalah sebesar 0,165, hasil 
dari uji signifikansi koefisien korelasi rank spearman Kualitas 
pelayanan dengan Loyalitas konsumen adalah 6,457 > 0,165. Hal ini 
berarti terdapat hubungan yang signifikan antara Kualitas pelayanan 
dengan Loyalitas konsumen. 
c. Kepuasan dengan Loyalitas konsumen 
Berdasarkan hasil perhitungan korelasi rank spearman 





rumus Zhitung= rs√(𝑛 − 1) , maka ditemukan nilai Zhitung sebagai 
berikut : 
Zhitung= rs√(𝑛 − 1) 
Zhitung= 0,493√(100 − 1) 
Zhitung= 4,905 
Nilai Z hitung di atas apabila diinterpretasikan pada kriteria 
pengujian hipotesis dengan nilai kritis n = 100 dan  = 0,05, maka 
nilai kritis atau z α/2 yang menjadi acuan adalah sebesar 0,165, hasil 
dari uji signifikansi koefisien korelasi rank spearman Kepuasan 
dengan Loyalitas konsumen adalah 4,905 > 0,165. Hal ini berarti 
terdapat hubungan yang signifikan antara Kepuasan dengan 
Loyalitas konsumen. 
3. Analisis Korelasi Berganda 
 Analisis korelasi berganda digunakan untuk mengetahui seberapa 
besar koefisien korelasi ganda antara variabel Kualitas Produk (X1), 
Kualitas Pelayanan (X2), dan Kepuasan (X3) secara bersama-sama atau 
simultan terhadap Loyalitas Konsumen (Y). Rumus yang digunakan 
adalah (Sudjana, 2000:128) : 
(1 - R2y123) = (1 – r2y1) (1 – r
2



























Correlation Coefficient 1000 .697** .493** .725** 
Sig. (2-tailed)  .000 .000. .000 
KUALITAS 
PELAYANAN 
Correlation Coefficient .697** 1.000 .404** .649** 
Sig. (2-tailed) .000 . .000 .000 
KEPUASAN Correlation Coefficient 493 .404** 1.000.** .493** 
Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 
LOYALITAS 
KONSUMEN 
Correlation Coefficient .493** .649** .725** 1.000 
Sig. (2-tailed) 
.000 .000 .000 . 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
b. Listwise N = 100 
Sumber : hasil pengolahan SPSS.22, 2021 
 
 
Adapun perhitungan koefisien korelasi berganda adalah sebagai berikut : 






   (Arikunto 2000:128) 
Dimana : 
r3.2 = 0,697 
r3.1 = 0,493 
r1.2 = 0,404 
r3.21= 
0,697−0,493 .0,404





























Dimana :  
ry1  = 0,493 
ry2  = 0,649 
r1.2 = 0,404 
ry21= 
0,649−0,493 .  0,404

























Dimana :  





ry1  = 0,493 
r1.3  = 0,493 
ry3.1= 
0,725−0,493 .0,493






















ry31  = 0,636 
ry21  = 0,565 
r321  = 0,625 
ry3.12= 
0,636−0,565 .0,625



















Mencari nilai korelasi berganda ( R ) dengan mengunnakan rumus : 
(1 - R2y123) = (1 – r2y1) (1 – r
2
y21) (1 – r
2
y3.12) 
(1 - R2y123) = (1 – (0,493)
2) (1 – (0,565)2 ) (1 – (0,439)2) 
(1 - R2y123) = (1 –0,243049) (1 –0,319225) (1 –0,192721) 
(1 - R2y123) = (0,756951) (0,680775) (807279) 
(1 - R2y123) = 0,41600161 
 R   =√1 − 0,41600161 
              R   =√0,58399839 
R  = 0,764 
 Dari perhitungan diatas diperoleh nilai R = 0,764 Karena berada di 
interval (0,600-0,799) koefisien korelasi dengan demikian 
menunjukan hubungan yang kuat antara variabel  kualitas produk, 
kualitas pelayanan, dan kepuasan secara simultan dengan loyalitas 
konsumen di pangkalan gas H. Kunto wiwoho. Hubungan  kualitas 
produk, kualitas pelayanan, dan kepuasan secara simultan dengan 
loyalitas konsumen di pangkalan gas H.Kunto Wiwoho bersifat 
positif, artinya apabila  kualitas produk, kualitas pelayanan, dan 
kepuasan secara simultan meningkat maka loyalitas konsumen di 
pangkalan gas H.Kunto Wiwoho akan meningkat, sebaliknya apabila  
kualitas produk, kualitas pelayanan, dan kepuasan secara simultan 
menurun maka loyalitas konsumen di pangkalan gas H.Kunto 





4. Uji Signifikansi Koefisien Korelasi Berganda 
Uji signifikansi koefisien korelasi berganda digunakan untuk 
memperoleh kesimpulan atau tidaknya hubungan yang signifikan 
antara  kualitas produk, kualitas pelayanan, kepuasan, loyalitas 
konsumen. Langkah-langkah yang ditempuh adalah : 
a. Formula Hipotesis 
 ρ1 = ρ2 = ρ3 = 0 Tidak terdapat hubungan yang signifikan 
antara kepuasan, kualitas pelayanan, dan 
kualitas produk secara bersama-sama dengan 
loyalitas konsumen di pangkalan gas 
H.Kunto Wiwoho 
ρ1 = ρ2 = ρ3≠ 0 Terdapat hubungan yang signifikan antara 
kepuasan, kualitas pelayanan, dan kualitas 
produk secara bersama-sama dengan 
loyalitas konsumen di pangkalan gas 
H.Kunto Wiwoho 
- Taraf  Signifikan  
Untuk menguji signifikansi dari koefisien korelasi yang diperoleh, 
akan digunakan uji F dengan mengunakan tingkat signifikansi 
sebesar 95 % ( atau α = 5% ) 
- Kriteria Pengujian Hipotesis  
Jika Fhitung> Ftabel, maka Ho ditolak 





Fhitung =44,86 Ftabel= 2,70 
- Menghitung F hitung 
Untuk menguji koefisien korelasi berganda uji statistiknya 




              (Sugiyono, 2012:257) 
Keterangan : 
R  = 0,764  
N  = 100  
k   = 3 ( banyaknya variabel independen) 
 
 

















Fhitung = 44.866 
 
                                                          daerah terima         daerah tolak 
 






 Dari hasil uji signifikansi koefisien korelasi berganda di atas 
didapat harga Fhitung sebesar 44,86 harga tersebut selanjutnya 
dibandingakan dengan Ftabel dengan dk pembilang = (k) dan dk 
penyebut= (n-k-1), jadi dk pembilang= 3 dan dk penyebut= 96    
dengan taraf kesalahan 5% = 2,70. Ternyata harga Fhitung = 44,86 
lebih besar dari Ftabel= 2,70, maka Ho di tolak dan H1 diterima, 
artinya terdapat hubungan yang signifikan antara  kualitas produk, 
kualitas pelayanan, dan kepuasan secara simultan dengan loyalitas 
konsumen  di pangkalan gas H.Kunto Wiwoho 
 
 
5. Analisis Koefisien Determinasi 
 Koefisien Determinasi digunakan untuk menyatukan besar atau 
kecilnya kontribusi (sumbangan langsung) kepuasan, kualitas 
pelayanan, dan kualitas produk secara bersama-sama dengan loyalitas 
konsumen konsumen. Adapun rumus koefisien determinasi dalam 
Simamora (2004:334) adalah sebagai berikut : 
D = R2 x 100 % 
D = (0,764)2 x 100 % 
D = 0,5836 x 100% 





Besarnya koefisien determinasi berdasarkan analisis diatas yaitu 
sebesar 58,36% . Berarti keragaman total yang dijelaskan model 
hubungan kualitas produk, kualitas pelayanan, dan kepuasan secara 
bersama sama terhadap loyalitas konsumen di pangkalan gas H.Kunto 
Wiwoho adalah sebesar 58,36%. Sedangkan sisanya sebesar 41,64% 
oleh faktor lain yang tidak bisa dijelaskan.  
E. Pembahasan 
1. Hubungan Kualitas produk Dengan Loyalitas konsumen 
Dari hasil analisis data dapat diketahui bahwa terdapat hubungan 
yang kuat, positif, dan signifikan kualitas produk dengan loyalitas 
konsumen  di pangkalan gas H.Kunto Wiwoho 
Loyalitas konsumen di pangkalan gas H.Kunto Wiwoho dipengaruhi 
oleh Kualitas produk. Didalam kualitas produk terdapat beberapa dimensi 
seperti kesesuaian yang mempengaruhi konsumen untuk tetap membeli 
produk di pangkalan gas H.Kunto Wiwoho, kinerja yang memberikan 
penyediaan produk , dan daya tahan yang mempengaruhi dalam 
konsumen merasa aman membeli. Dari dimensi-dimensi tersebut 
memberi dampak yang bagus terhadap loyalitas konsumen di pangkalan 
gas H.Kunto Wiwoho. Karena apabila pangkalan gas H.Kunto Wiwoho 
meningkatkan kualitas produk kepada konsumen, maka konsumen akan 
lebih percaya terhadap pangkalan gas H.Kunto Wiwoho, sehingga akan 
timbul loyalitas konsumen bagi konsumen untuk membeli produk di 





Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh 
Shandy widjoyo yang membuktikan adanya hubungan yang kuat dan 
signifikan  anatara kualitas produk dengan loyalitas konsumen. 
2. Hubungan Kualitas pelayanan Dengan Loyalitas konsumen 
Dari hasil analisis data dapat diketahui bahwa terdapat hubungan 
yang kuat, positif, dan signifikan kualitas pelayanan dengan loyalitas 
konsumen  di pangkalan gas H.Kunto Wiwoho 
Loyalitas konsumen di pangkalan gas H.Kunto Wiwoho dipengaruhi 
oleh kualitas pelayanan. Didalam kualitas pelayanan terdapat dimensi-
dimensi seperti efisiensi, efektifitas, daya tahan. Dari dimensi-dimensi 
tersebut memberi dampak yang cukup bagus terhadap loyalitas 
konsumen di pangkalan gas H.Kunto Wiwoho, karena apabila efisiensi, 
efektifitas dan daya tahan dari pelayanan di pangkalan gas H.Kunto 
Wiwoho diterapkan, konsumen dapat membeli gas LPG dengan mudah, 
dan juga dengan aman. Hal ini akan menyebabkan konsumen semakin 
yakin  membeli produk di pangkalan gas H.Kunto Wiwoho. 
Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh 
Shandy Widjoyo, yang membuktikan adanya hubungan yang kuat dan 
signifikan  anatara Kualitas pelayanan dengan loyalitas konsumen. 
3. Hubungan Kepuasan Dengan Loyalitas konsumen 
Dari hasil analisis data dapat diketahui bahwa terdapat hubungan 
yang kuat, positif, dan signifikan kepuasan dengan loyalitas konsumen  





Loyalitas konsumen di pangkalan gas H.Kunto Wiwoho dipengaruhi 
oleh kepuasan. Didalam kepuasan terdapat beberapa dimensi-dimensi 
seperti kesesuaian harapan dan minat untuk kembali. Dari dimensi-
dimensi tersebut memberi dampak yang bagus terhadap loyalitas 
konsumen di pangkalan gas H.Kunto Wiwoho. Karena apabila kepuasan 
konsumen semakin tinggi maka akan timbul rasa untuk kembali membeli 
produk di pangkalan gas H.Kunto Wiwoho semakin besar. Sehingga akan 
timbul loyalitas konsumen untuk kembali membeli produk di pangkalan 
gas H.Kunto Wiwoho. 
Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh 
Ruth Amrryanti yang membuktikan adanya hubungan yang kuat dan 
signifikan anatara Kepuasan dengan loyalitas konsumen. 
4. Hubungan Kualitas produk, Kualitas pelayanan, Dan Kepuasan 
Secara Bersama Sama Terhadap Loyalitas konsumen 
Dari hasil analisis data dapat diketahui bahwa terdapat kualitas 
produk, kualitas pelayanan dan kepuasan secara bersama sama dengan 
loyalitas konsumen  online di pangkalan gas H.Kunto Wiwoho.  
Loyalitas konsumen di pangkalan gas H.Kunto Wiwoho dipengaruhi 
secara bersama sama oleh kualitas produk, kualitas pelayanan, dan 
kepuasan. Hal ini berarti Pangkalan GAS H.Kunto Wiwoho harus 
meningkatkan kualitas produk kepada konsumen agar konsumen puas 
saat melakukan pembelian di pangkalan gas H.Kunto Wiwoho, 





takut ketika akan membeli produk di pangkalan gas H.Kunto Wiwoho, 
dan menigkatkan kepuasan konsumen agar terus mempertahan konsumen 





KESIPULAN DAN SARAN 
A. Kesimpulan 
Dari hasil pengolahan data dengan bantuan aplikasi SPS.22 
menghasilkan kesimpulan sebagai berikut  
1. Terdapat hubungan yang kuat dan positif variabel kualitas produk 
dengan loyalitas konsumendi pangkalan gas H.Kunto Wiwoho. 
Dibuktikan dengan  diperolehnya koefisien korelasi Rank Spearman rs 
sebesar 0,725 dan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. 
2. Terdapat hubungan yang kuat dan positif variabel kualitas pelayanan 
dengan loyalitas konsumen di pangkalan gas H.Kunto Wiwoho. 
Dibuktikan dengan diperolehnya koefisien korelasi Rank Spearman rs 
sebesar 0,649 dan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. 
3. Terdapat hubungan yang cukup dan positif variabel kepuasan dengan 
loyalitas konsumen di pangkalan gas H.Kunto Wiwoho. Dibuktikan 
dengan dengan diperolehnya koefisien korelasi Rank Spearman rs 
sebesar 0,493 dan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. 
4. Terdapat hubungan yang kuat dan positif kualitas produk, kualitas 
pelayanan, dan kepuasan secara simultan dengan loyalitas konsumen di 
pangkalan gas H.Kunto Wiwoho. Dibuktikan dengan diperolehnya nilai 
koefisien korelasi berganda R= 0,764 dan nilai signifikansi Fhitung = 





5. Besarnya koefisien determinasi berdasarkan analisis rumus perhitungan 
yaitu sebesar 58,36% . dengan demikian total variasi loyalitas 
konsumen yang disebabkan oleh kualitas produk, kualitas pelayanan, 
dan kepuasan secara bersama sama terhadap loyalitas konsumen di 
pangkalan gas H.Kunto Wiwoho adalah sebesar 58,36%. Sedangkan 
sisanya sebesar 41,64% oleh faktor lain yang tidak bisa dijelaskan.   
B. Saran 
Setelah melakukan penelitian, analisis data dan merumuskan 
kesimpulan dari hasil penelitian yang dilakukan untuk dijadikan masukan 
dan pertimbangan. Adapun saran-saran yang dapat diberikan melalui hasil 
penelitian ini adalah sebagai berikut. 
Untuk perusahaan sebaiknya meningkatkan kualitas produk, kualitas 
pelayanan, kepuasan . karena dalam penelitian ini terdapat hubungan yang 
kuat antara kualitas produk, kualitas pelayanan, kepuasan dengan loyalitas 
konsumen di pangkalan gas H.Kunto Wiwoho. Keputusan pembelian 
merupakan salah satu faktor yang paling penting bagi konsumen untuk 
tetap loyal terhadap perusahaan, semakin tinggi kualitas produk yang 
ditawarkan oleh pangkalan gas H.Kunto Wiwoho, maka semakin tinggi 
loyalitas konsumen yang membeli di pangkalan gas H.Kunto Wiwoho. 
 Kualitas pelayanan juga merupakan salah satu faktor penting bagi 
konsumen untuk tetap loyal melakukan pembelian di pangkalan gas 





konsumen, maka semakin tinggi loyalitas konsumen untuk membeli lagi di 
pangkalan gas H.Kunto Wiwoho. 
Sementara kepuasan yang tinggi bisa jadi menjadi tanda khusus 
konsumen untuk melakukan pembelian ulang dan menciptakan rasa 
loyalitas konsumen pada pangkalan gas H.Kunto Wiwoho 
Untuk peneliti yang akan datang sebaiknya meneliti variabel lain yang 
diduga berhubungan dengan loyalitas konsumen di pangkalan gas H.Kunto 
Wiwoho untuk membantu para pelaku distributor gas, di kelas pangkalan, 
agen, maupun warung klontong, untuk meningkatkan loyalitas konsumen 
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Kepada Yth. Bapak/Ibu/Sdr/Sdri Pembeli gas LPG di pangkalan H. Kunto 
Wiwoho 
  
Dengan Hormat,   
Perkenankan Saya mohon kesediaan waktu Bapak/Ibu/Sdr/Sdri untuk mengisi 
kuesioner tentang Product Quality, Service Quality, and Satisfaction terhadap 
Loyalitas Konsumen. Adapun judul  dari penelitian tentang “kualitas produk, 
kualitas pelayanan, dan kepuasan terhadap Loyalitas konsumen gas LPG di 
pangkalan gas LPG H. Kunto Wiwoho” adalah dalam rangka menyusun skripsi 
untuk memperoleh gelar kesarjanaan pada Fakultas Ekonomi Dan Bisnis 
Universitas Pancasakti Tegal.  
Atas bantuan dan kesediaan Bapak/Ibu/Sdr/Sdri meluangkan waktu dalam 
pengisian kuesioner ini, Saya sampaikan terimakasih  
   
       
Hormat saya, 













Nama  (boleh  tidak  diisi)   :  ……………………………………………………   
Jenis Kelamin      :   a. Laki-Laki  
b. Perempuan  
Usia          :  a. 15 Tahun – 20 Tahun  
b. 21 Tahun – 30 Tahun  
  c. 31 Tahun – 40 Tahun  
  d. Di atas 40 Tahun.  
          
Petunjuk Pengisian Kuesioner  
Berilah  tanda ceklis (✓) sesuai dengan pendapat Bapak/Ibu/Sdr/Sdri terhadap 
pertanyaan 
pertanyaan berikut.    
SS =  Sangat setuju 
 S =  Setuju 
 N = Netral 
 TS =  Tidak setuju  
STS =  Sangat tidak setuju 
Variabel Loyalitas Konsumen (Y) 
No Indikator 
Pendapat Responden 
SS S N TS STS 
1 
Saya membutuhkan Gas LPG untuk memenuhi 
kebutuhan pokok 
     
2 
Saya tidak akan beralih ke pangkalan gas LPG 
lain selain pangkalan H. Kunto Wiwoho 
     
3 
Saya merasakan kemudahan mendapatkan gas 
LPG di pangkalan H. Kunto Wiwoho 
     
4 
Saya akan kembali membeli gas LPG di 
pangkalan H. Kunto Wiwoho 






Ketersediaan gas LPG di pangkalan H. Kunto 
Wiwoho selalu ada 
     
6 
Kemudahan untuk meretur gas LPG yang 
mengalami kebocoran 
     
7 
Harga yang standar ditetapkan oleh pangkalan 
gas LPG 
     
8 
Ketepatan waktu dalam pengiriman gas LPG ke 
konsumen 
     
9 
Kualitas tabung gas sudah melalui uji ulang 
sehingga aman digunakan 
     
10 
Keramahan dalam melayani konsumen di 
pangkalan H. Kunto Wiwoho 
     
 
Variabel Kualitas Produk (X1) 
No Indikator 
Pendapat Responden 
SS S N TS STS 
1 Kesesuaian isi dalam tabung gas LPG      
2 
Kerapatan segel pada gas LPG sesuai dengan 
standar 
     
3 
Kelayakan kualitas tabung gas LPG yang 
diedarkan kepada konsumen 
     
4 
Karet tabung / katup dalam gas LPG yang 
diedarkan kepada konsumen memenuhi standar 
keamanan 
     
5 
Gas LPG yang diedarkan memenuhi uji ulang 
sesuai dengan stempel yang tertera 
     
6 
Tabung gas LPG yang memenuhi standar 
safety SNI 
     
7 
Tabung gas LPG yang ada di pangkalan H. 
Kunto Wiwoho tidak berkarat 
     
8 
Memenuhi persyaratan uji food grade sehingga 
tidak membahayakan bagi makanan 
     





Kunto Wiwoho tidak reject / penyok 
10 
Saya merasa tabung gas LPG tidak ada kendala 
lagi 
     
 
Variabel Kualitas Pelayanan (X2) 
No Indikator 
Pendapat Responden 
SS S N TS STS 
1 
Keramahan dalam pelayanan konsumen di 
pangkalan gas LPG H. Kunto Wiwoho 
     
2 
Ketanggapan dan respon yang cepat dalam 
melayani konsumen 
     
3 
Memberikan return yang cepat apabila 
mengalami kebocoran gas LPG di pangkalan gas 
H. Kunto Wiwoho 
     
4 Efisiensi dalam pengiriman gas LPG      
5 
Saya merasa pelayanan yang diberikan oleh 
pangkalan gas H. Kunto Wiwoho sudah baik 
     
6 
Saya merasa pelayanan di pangkalan H. Kunto 
Wiwoho ada peningkatan 
     
7 
Saya merasa mudah memperoleh pelayanan di 
pangkalan gas H. Kunto Wiwoho 
     
8 
Memberikan informasi mengenai penambahan 
atau pengurangan atau juga ketersedian tabung 
gas LPG di pangkalan H. Kunto Wiwoho 
     
9 
Memberikan pelayanan yang terbaik di 
pangkalan gas H. Kunto Wiwoho 
     
10 
Ketepatan kedatangan gas LPG sesuai dengan 
jadwal/hari yang ditentukan 







Variabel Kepuasan Konsumen (X3) 
No Indikator 
Pendapat Responden 
SS S N TS STS 
1 
Pelayanan yang diberikan oleh pangkalan gas 
H. Kunto Wiwoho telah memenuhi harapan 
saya 
     
2 
Saya merasa puas dalam pembelian tabung 
gas LPG di pangkalan H. Kunto Wiwoho 
     
3 
Saya lebih senang membeli gas LPG di 
pangkalan H. Kunto Wiwoho 
     
4 Saya dilayani dengan respon yang positif      
5 
Saya mendapatkan pelayanan yang cepat saat 
membutuhkan gas LPG 
     
6 
Saya merasa puas dengan pengiriman gas 
LPG yang efisien 
     
7 
Petugas pengiriman yang ramah serta jujur 
dalam harga pasar 
     
8 
Saya merasa tidak ada keluhan terhadap 
tabung gas LPG maupun pelayanannya 
     
9 
Saya merasa puas pada kinerja petugas 
pengiriman gas LPG H. Kunto Wiwoho 
     
10 
Saya akan melakukan komplain apabila ada 
kendala dengan tabung gas LPG serta 
pelayanan petugas dalam pengiriman 

































1 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 40 
2 5 4 4 5 4 4 4 4 3 3 40 
3 4 3 4 4 4 4 5 4 3 4 39 
4 4 4 5 3 4 5 5 3 5 3 41 
5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 4 44 
6 3 5 5 4 5 5 5 4 3 3 42 
7 4 4 5 5 4 3 5 4 3 4 41 
8 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 43 
9 5 4 4 5 4 3 4 4 4 3 40 
10 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 41 
11 4 3 4 4 4 4 5 4 5 3 40 
12 5 4 4 5 4 3 4 5 3 4 41 
13 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 42 
14 4 4 5 5 3 3 4 4 5 4 41 
15 4 3 5 4 4 4 3 5 4 5 41 
16 4 4 4 5 4 4 4 5 4 3 41 
17 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 42 
18 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 42 
19 3 3 4 3 3 3 3 4 3 2 31 
20 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
21 4 4 5 4 3 4 4 4 3 4 39 
22 5 5 4 4 4 4 4 4 3 4 41 
23 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 47 
24 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 48 
25 4 4 5 4 4 4 5 4 4 3 41 
26 5 3 4 5 4 3 4 4 4 3 39 
27 4 4 5 4 5 5 4 5 3 4 43 
28 4 5 5 4 4 4 5 3 3 3 40 
29 4 3 3 3 4 5 4 4 4 3 37 































1 5 5 4 4 4 4 4 3 5 4 42 
2 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 44 
3 5 5 5 5 3 5 3 4 5 5 45 
4 4 5 5 4 5 5 4 4 5 4 45 
5 4 4 4 3 3 5 3 3 5 5 39 
6 4 5 4 4 3 5 4 4 4 4 41 
7 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 49 
8 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 48 
9 5 4 5 4 5 5 4 4 5 5 46 
10 5 5 5 4 4 3 4 5 5 5 45 
11 4 4 3 4 3 3 3 3 4 5 36 
12 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 45 
13 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 47 
14 5 4 5 5 4 4 5 5 4 4 45 
15 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 48 
16 5 3 5 3 3 5 3 5 4 4 40 
17 3 3 4 3 2 5 3 3 4 4 34 
18 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 33 
19 3 4 5 4 5 3 4 4 5 4 41 
20 4 4 5 5 4 4 3 4 5 3 41 
21 4 3 3 4 4 3 4 4 5 4 38 
22 5 3 4 3 4 4 4 5 4 4 40 
23 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 43 
24 3 4 4 3 3 4 3 3 5 5 37 
25 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 40 
26 4 5 4 4 3 4 4 4 4 5 41 
27 4 5 3 3 4 5 5 4 4 4 41 
28 5 4 4 5 4 5 4 4 5 5 45 
29 4 5 3 4 5 3 4 3 3 4 38 































1 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 37 
2 3 4 3 3 4 3 4 4 4 3 35 
3 5 5 4 3 5 3 5 5 5 4 44 
4 2 3 3 3 3 4 3 3 3 3 30 
5 3 4 4 5 3 3 4 4 4 4 38 
6 3 3 4 3 3 4 3 4 4 3 34 
7 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 33 
8 5 3 3 3 3 3 4 3 5 3 35 
9 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 28 
10 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 29 
11 5 4 4 3 4 3 5 5 3 4 40 
12 4 5 4 4 3 5 3 4 5 3 40 
13 4 3 4 3 3 3 4 3 3 3 33 
14 5 3 3 4 4 3 3 4 3 5 37 
15 5 4 3 5 4 4 3 3 5 5 41 
16 4 4 4 3 4 4 4 5 3 4 39 
17 3 3 4 4 3 4 3 3 5 4 36 
18 5 3 4 2 4 5 3 3 4 3 36 
19 4 3 3 3 2 3 3 4 3 3 31 
20 4 4 5 4 4 5 4 3 4 5 42 
21 5 3 4 4 5 4 4 4 3 3 39 
22 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
23 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 32 
24 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 47 
25 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 40 
26 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
27 4 4 5 4 4 4 3 3 4 4 39 
28 5 3 4 4 4 4 3 4 4 5 40 
29 4 2 4 3 3 3 3 3 2 3 30 































1 4 4 3 4 3 4 3 4 3 3 35 
2 4 4 3 3 3 3 4 3 3 2 32 
3 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 43 
4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 32 
5 3 3 2 4 3 3 3 3 2 3 29 
6 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 47 
7 3 3 3 3 4 3 3 3 3 2 30 
8 4 5 3 4 5 3 4 3 3 4 38 
9 3 3 3 4 4 4 4 3 4 3 35 
10 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 37 
11 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 38 
12 3 3 2 3 2 3 3 3 2 2 26 
13 4 3 3 4 4 3 3 4 3 4 35 
14 4 4 4 5 3 3 3 3 4 4 37 
15 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 32 
16 4 4 3 4 4 3 4 4 5 4 39 
17 4 4 3 4 4 4 4 5 4 3 39 
18 5 5 4 5 5 5 5 5 4 3 46 
19 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 31 
20 4 4 3 3 5 5 3 4 5 3 39 
21 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 36 
22 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 44 
23 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 32 
24 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 45 
25 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 38 
26 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 48 
27 4 4 3 3 4 4 5 5 4 4 40 
28 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 37 
29 2 3 2 3 3 3 3 3 3 2 27 






























1 5 3 5 5 4 4 4 5 5 4 44 
2 4 5 5 5 4 4 3 5 5 5 45 
3 5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 43 
4 5 4 5 5 3 4 4 5 4 4 43 
5 5 3 4 5 4 5 3 4 4 4 41 
6 4 5 4 4 4 3 5 5 4 4 42 
7 5 4 4 5 4 4 5 4 5 5 45 
8 5 3 4 4 4 4 5 4 4 3 40 
9 4 4 4 4 5 3 5 3 5 4 41 
10 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 40 
11 4 3 4 5 5 4 3 5 5 4 42 
12 5 4 5 3 5 4 4 4 3 4 41 
13 4 3 5 4 4 3 4 4 4 5 40 
14 4 3 5 4 4 3 5 4 4 4 40 
15 4 4 5 5 5 5 3 4 3 5 43 
16 4 5 3 5 4 5 3 3 4 3 39 
17 5 4 3 4 4 4 4 4 4 5 41 
18 4 5 5 5 5 4 5 3 3 3 42 
19 5 4 4 5 3 3 3 5 4 5 41 
20 5 5 5 5 4 4 5 3 3 4 43 
21 4 4 4 5 3 3 5 5 5 4 42 
22 5 4 5 5 4 5 4 4 3 4 43 
23 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 44 
24 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 45 
25 5 4 5 5 4 4 4 5 4 4 44 
26 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 37 
27 5 4 4 4 4 3 4 4 5 4 41 
28 5 4 5 3 3 4 4 3 5 5 41 
29 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 43 
30 5 3 4 5 4 5 4 4 4 4 42 
31 5 5 5 5 3 5 4 4 5 5 46 
32 5 4 3 4 4 5 5 5 5 5 45 
33 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 44 
34 5 5 5 4 5 3 4 4 4 5 44 
35 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 43 
36 5 5 4 5 5 4 3 3 5 5 44 
37 4 4 4 4 5 3 4 4 4 3 39 
38 3 4 4 4 5 5 5 5 3 4 42 
39 5 4 4 3 3 5 5 5 3 5 42 





41 4 3 4 4 5 5 4 5 5 4 43 
42 5 4 4 5 5 4 3 4 4 3 41 
43 4 4 5 5 4 5 5 4 4 3 43 
44 5 3 5 4 4 5 5 5 5 4 45 
45 5 5 5 4 4 5 5 4 5 4 46 
46 4 5 5 5 4 4 5 5 4 3 44 
47 5 3 5 5 5 4 5 4 4 4 44 
48 5 4 5 5 4 5 3 5 4 5 45 
49 5 5 5 4 3 3 4 4 5 4 42 
50 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 43 
51 5 4 4 5 3 4 5 4 5 5 44 
52 5 4 4 5 4 4 4 4 3 4 41 
53 5 3 5 5 4 4 5 4 3 5 43 
54 4 4 5 3 4 5 5 3 5 4 42 
55 5 4 4 4 3 3 4 5 4 4 40 
56 5 5 5 4 5 5 5 4 3 5 46 
57 4 4 4 4 4 3 5 3 3 4 38 
58 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 39 
59 5 4 4 5 4 4 4 4 4 3 41 
60 4 4 4 4 4 4 5 4 3 4 40 
61 4 3 4 4 4 5 5 4 5 3 41 
62 4 4 4 4 4 3 4 5 3 4 39 
63 4 4 3 4 5 4 4 4 4 4 40 
64 5 5 5 5 3 5 4 4 5 4 45 
65 4 3 5 4 4 4 5 5 4 5 43 
66 5 4 5 5 4 4 4 5 5 3 44 
67 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 41 
68 5 4 5 5 4 4 5 5 5 4 46 
69 5 5 4 5 4 4 3 4 3 3 40 
70 3 5 4 4 3 3 4 4 4 5 39 
71 4 5 5 4 4 4 4 5 3 4 42 
72 5 5 4 4 4 5 4 4 3 4 42 
73 4 4 4 3 3 4 4 4 5 4 39 
74 4 5 4 4 4 5 5 3 4 5 43 
75 5 4 5 4 5 5 5 4 4 3 44 
76 5 3 5 5 5 3 4 4 4 3 41 
77 4 4 5 4 4 5 4 5 3 4 42 
78 5 5 4 4 5 4 5 3 5 3 43 
79 4 5 5 5 4 5 5 5 4 3 45 
80 5 4 4 4 3 5 5 5 4 5 44 
81 5 5 4 5 5 5 5 4 3 4 45 
82 3 5 5 5 4 3 5 5 4 3 42 
83 5 5 4 3 5 3 5 5 4 4 43 





85 4 4 4 5 3 4 4 4 4 4 40 
86 4 3 4 5 5 4 4 4 4 2 39 
87 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 47 
88 5 4 5 4 5 5 5 5 5 3 46 
89 3 4 4 4 5 5 5 5 4 4 43 
90 4 5 4 3 3 5 4 5 4 5 42 
91 5 4 4 3 4 4 5 5 5 4 43 
92 4 4 4 4 3 4 4 4 5 4 40 
93 4 2 5 5 5 4 4 3 3 4 39 
94 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 46 
95 5 4 3 5 4 4 3 3 4 5 40 
96 4 4 4 5 4 4 4 5 3 4 41 
97 3 4 4 5 5 4 3 3 5 4 40 
98 5 5 4 4 5 5 3 4 4 3 42 
99 4 5 4 5 4 3 5 5 4 3 42 




































1 5 5 5 4 5 3 5 3 5 5 45 
2 5 4 5 4 5 4 3 4 5 4 43 
3 4 5 4 5 4 3 4 4 4 4 41 
4 4 4 5 4 4 4 4 4 3 4 40 
5 5 3 4 4 5 4 4 3 5 3 40 
6 4 4 4 4 3 3 5 5 5 4 41 
7 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 40 
8 5 4 5 5 5 4 4 4 5 3 44 
9 5 4 4 4 4 4 5 4 5 5 44 
10 4 3 4 4 5 5 5 3 5 5 43 
11 4 3 4 5 4 4 3 5 4 4 40 
12 4 4 5 3 4 4 4 3 4 4 39 
13 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 38 
14 3 4 4 4 4 4 5 3 5 5 41 
15 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 45 
16 4 5 3 5 4 3 3 3 4 3 37 
17 4 4 3 4 4 5 5 4 3 4 40 
18 5 4 5 3 5 5 4 3 4 5 43 
19 5 4 3 5 3 3 5 4 5 5 42 
20 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 42 
21 5 4 5 3 3 4 5 5 4 5 43 
22 4 5 5 4 4 5 4 4 5 4 44 
23 5 5 4 5 5 4 3 4 4 4 43 
24 4 4 5 4 5 5 4 4 5 5 45 
25 5 5 4 5 4 5 4 3 5 5 45 
26 4 4 3 3 4 3 4 5 4 4 38 
27 4 5 3 5 5 3 5 5 4 5 44 
28 4 4 5 5 4 5 4 3 4 3 41 
29 4 4 5 4 4 4 3 5 5 4 42 
30 5 3 4 5 4 4 5 5 4 4 43 
31 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 47 
32 5 4 5 4 5 3 4 5 5 5 45 
33 5 4 5 5 5 5 3 5 5 4 46 
34 3 5 5 4 5 5 4 5 5 5 46 
35 4 5 4 5 4 5 4 4 5 5 45 
36 4 4 5 4 5 4 3 5 5 4 43 
37 3 3 4 4 5 3 4 4 4 4 38 
38 4 4 5 4 4 4 5 5 4 5 44 
39 4 3 5 5 5 5 5 4 4 5 45 





41 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 44 
42 4 5 5 4 5 5 4 4 3 3 42 
43 5 4 5 5 4 4 5 5 4 4 45 
44 4 4 4 4 5 4 5 4 5 5 44 
45 3 5 5 4 5 4 4 5 5 5 45 
46 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 43 
47 5 4 5 3 5 4 5 5 5 4 45 
48 4 5 4 4 4 5 4 4 5 5 44 
49 4 5 5 3 5 4 5 4 5 4 44 
50 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 45 
51 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 43 
52 5 4 4 3 4 5 4 3 4 5 41 
53 4 5 5 5 3 4 3 4 4 5 42 
54 3 4 4 4 5 5 4 4 5 4 42 
55 4 4 4 5 3 5 3 3 5 5 41 
56 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 44 
57 4 3 5 4 5 4 5 2 4 3 39 
58 5 4 4 4 3 4 4 3 5 4 40 
59 4 4 5 3 5 5 4 4 4 4 42 
60 5 4 4 4 4 3 3 5 4 3 39 
61 5 5 4 4 3 4 3 3 4 5 40 
62 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 41 
63 4 3 4 3 5 4 5 4 5 4 41 
64 5 4 4 3 4 4 5 5 4 4 42 
65 4 4 3 4 4 4 4 5 4 5 41 
66 5 3 5 4 3 5 3 5 5 5 43 
67 4 3 4 3 5 5 5 3 4 4 40 
68 5 5 4 5 3 5 5 5 5 3 45 
69 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 41 
70 4 5 5 5 4 5 3 4 5 3 43 
71 4 3 3 4 4 4 4 5 5 4 40 
72 5 3 4 3 5 4 4 5 4 4 41 
73 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 42 
74 5 4 5 3 5 4 3 3 5 5 42 
75 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 44 
76 4 5 4 4 3 4 5 4 4 5 42 
77 4 5 3 3 4 5 5 5 5 4 43 
78 5 4 4 4 4 5 4 4 5 5 44 
79 4 5 4 4 5 4 5 3 3 4 41 
80 3 4 5 5 5 5 5 5 4 4 45 
81 5 4 4 5 5 5 4 3 5 5 45 
82 4 4 5 5 5 4 4 5 3 4 43 
83 3 5 4 4 3 4 5 5 5 4 42 





85 4 4 4 3 3 5 4 4 5 5 41 
86 4 4 4 4 2 4 4 3 4 5 38 
87 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 48 
88 5 3 4 5 3 5 5 5 5 5 45 
89 3 4 4 4 4 5 4 5 5 4 42 
90 4 5 5 4 3 4 5 3 4 4 41 
91 4 4 4 5 5 4 5 5 5 3 44 
92 5 4 3 5 3 4 4 3 4 4 39 
93 4 4 5 4 4 5 3 3 4 4 40 
94 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 48 
95 4 5 4 5 4 5 4 5 2 3 41 
96 3 4 4 4 4 4 5 5 3 4 40 
97 5 3 5 4 5 4 4 4 3 4 41 
98 3 4 5 5 4 5 4 4 4 3 41 
99 5 4 4 3 4 3 4 4 5 4 40 





































1 4 3 4 4 5 4 4 4 4 4 40 
2 5 4 4 3 4 5 5 4 4 3 41 
3 4 5 4 4 4 5 4 3 3 4 40 
4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 42 
5 4 4 3 4 4 4 5 5 4 3 40 
6 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 43 
7 5 5 5 4 4 3 4 5 5 4 44 
8 5 5 4 5 4 4 3 5 4 5 44 
9 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 42 
10 5 3 3 4 5 4 5 4 5 3 41 
11 4 5 3 4 4 5 4 4 5 4 42 
12 4 4 4 5 4 4 3 5 4 5 42 
13 3 3 4 4 5 4 3 4 4 4 38 
14 3 3 5 5 5 5 4 3 4 3 40 
15 5 4 5 4 5 4 5 3 4 5 44 
16 4 3 4 4 4 3 3 4 3 3 35 
17 4 3 4 5 3 5 5 4 4 5 42 
18 4 4 5 5 4 3 5 5 4 4 43 
19 4 4 5 4 4 3 4 4 4 4 40 
20 5 3 4 4 5 4 5 3 3 5 41 
21 4 4 5 4 5 5 5 4 4 5 45 
22 4 4 5 4 4 5 5 5 5 4 45 
23 4 3 4 4 4 4 5 5 4 3 40 
24 5 4 5 5 3 5 3 3 4 4 41 
25 4 5 4 3 3 4 4 4 4 5 40 
26 3 4 3 4 4 5 3 5 5 4 40 
27 3 4 5 3 5 4 5 3 5 5 42 
28 5 3 5 3 4 5 4 4 5 4 42 
29 4 4 5 5 5 4 4 5 4 5 45 
30 4 4 3 4 4 5 5 4 4 5 42 
31 4 5 4 5 5 4 4 3 5 4 43 
32 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 47 
33 5 4 4 4 4 5 5 4 4 5 44 
34 5 4 5 5 5 5 6 5 4 4 48 
35 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 47 
36 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 44 
37 5 3 4 5 3 4 5 4 2 4 39 
38 5 5 4 4 4 4 4 5 4 3 42 
39 3 4 5 5 5 3 5 4 3 5 42 





41 4 3 4 5 4 4 5 5 4 4 42 
42 5 4 4 4 5 3 3 4 4 5 41 
43 5 4 3 3 5 5 5 5 5 5 45 
44 4 5 4 5 5 5 4 3 5 4 44 
45 5 4 5 3 4 5 5 5 5 5 46 
46 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 47 
47 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 48 
48 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 47 
49 5 4 3 3 3 4 5 5 5 4 41 
50 4 5 5 5 5 4 4 5 4 3 44 
51 5 5 3 5 4 5 5 5 3 4 44 
52 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
53 4 4 5 4 4 5 4 3 5 4 42 
54 4 4 5 5 4 4 4 3 5 3 41 
55 3 4 3 3 4 5 5 4 4 3 38 
56 4 4 4 4 5 4 5 5 4 5 44 
57 4 3 4 4 4 5 4 4 5 5 42 
58 4 5 5 4 4 4 3 3 5 2 39 
59 3 3 4 5 3 5 4 5 4 4 40 
60 4 5 4 5 4 4 3 3 3 4 39 
61 4 5 5 4 4 3 4 4 5 4 42 
62 3 4 3 3 4 4 5 4 4 3 37 
63 4 5 5 3 4 4 4 5 3 4 41 
64 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 42 
65 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 45 
66 4 4 5 4 3 5 4 4 5 4 42 
67 5 3 4 4 5 5 5 5 4 4 44 
68 5 4 4 4 5 5 4 4 5 5 45 
69 4 5 5 5 5 5 3 4 4 3 43 
70 3 3 5 4 5 4 4 5 5 4 42 
71 4 3 5 5 5 5 5 5 5 3 45 
72 5 4 5 5 4 4 4 4 4 3 42 
73 3 4 3 2 4 4 4 5 4 4 37 
74 4 4 4 5 4 4 5 4 3 4 41 
75 4 3 4 4 4 5 4 4 5 5 42 
76 3 3 5 3 5 5 4 5 5 4 42 
77 4 5 4 5 5 3 5 3 4 3 41 
78 4 4 5 5 5 4 5 4 4 4 44 
79 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 43 
80 3 4 5 5 5 5 3 5 4 3 42 
81 4 5 4 4 4 3 4 5 4 4 41 
82 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 43 
83 4 5 5 5 5 5 4 4 4 3 44 





85 4 5 4 5 5 5 4 4 4 4 44 
86 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 38 
87 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 45 
88 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 45 
89 4 4 5 4 5 3 5 5 5 4 44 
90 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 42 
91 3 5 4 4 3 4 5 5 5 5 43 
92 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 43 
93 4 4 4 5 2 3 4 4 5 4 39 
94 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 43 
95 4 5 5 5 3 5 4 3 4 4 42 
96 4 4 5 5 3 5 5 4 5 5 45 
97 5 5 4 4 4 4 5 4 4 3 42 
98 5 3 4 3 4 4 5 5 5 3 41 
99 5 5 5 4 4 4 5 4 3 4 43 




































1 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 c 
2 5 4 5 4 4 5 5 5 4 3 44 
3 4 5 4 5 4 4 4 5 5 4 44 
4 3 4 4 5 3 4 5 4 4 4 40 
5 4 5 3 5 4 4 5 5 3 3 41 
6 4 5 4 5 5 4 5 4 4 4 44 
7 5 5 5 4 5 3 4 5 3 4 43 
8 5 4 4 5 4 4 3 5 4 4 42 
9 5 4 3 5 5 4 5 4 4 5 44 
10 5 3 4 4 5 5 4 4 5 4 43 
11 4 5 3 4 5 4 3 4 5 4 41 
12 4 4 5 5 4 3 4 4 4 5 42 
13 3 4 3 3 5 4 5 5 4 4 40 
14 4 4 3 5 4 5 4 5 5 4 43 
15 5 4 5 4 5 4 5 3 4 5 44 
16 5 3 3 4 4 4 3 4 3 3 36 
17 4 3 4 5 3 5 5 4 4 4 41 
18 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 45 
19 4 5 5 4 4 3 4 5 4 4 42 
20 5 4 4 5 5 4 5 5 3 3 43 
21 5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 44 
22 4 5 4 5 4 3 5 5 5 4 44 
23 4 3 4 4 4 4 5 4 5 5 42 
24 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 44 
25 4 5 3 5 5 4 4 5 5 5 45 
26 5 4 5 3 4 3 4 3 4 4 39 
27 5 5 3 4 4 4 5 5 5 3 43 
28 5 3 4 3 3 4 5 4 5 4 40 
29 4 4 5 4 4 5 4 5 5 5 45 
30 4 5 4 4 5 5 5 4 4 5 45 
31 4 5 4 5 5 5 4 5 5 4 46 
32 4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 46 
33 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 43 
34 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 47 
35 5 5 5 4 5 5 5 5 3 4 46 
36 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 42 
37 5 4 4 4 3 4 3 5 3 3 38 
38 5 5 4 4 5 4 5 4 4 3 43 
39 3 4 4 3 4 5 5 4 5 4 41 





41 4 5 5 5 4 4 3 5 4 3 42 
42 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 43 
43 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 47 
44 4 5 4 5 5 5 4 3 4 4 43 
45 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 47 
46 5 5 5 4 4 3 5 5 5 4 45 
47 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 48 
48 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 46 
49 4 5 4 5 5 4 3 5 4 4 43 
50 4 5 5 5 5 4 5 4 4 5 46 
51 5 5 3 5 5 4 5 5 4 4 45 
52 5 3 4 4 4 5 5 5 4 4 43 
53 5 4 5 4 4 5 4 4 5 5 45 
54 4 4 5 4 4 5 4 4 5 5 44 
55 5 3 3 4 4 4 5 4 4 3 39 
56 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 47 
57 4 3 3 4 4 4 4 4 5 5 40 
58 4 3 4 5 5 4 3 5 4 4 41 
59 5 4 5 5 3 5 4 5 4 4 44 
60 5 5 5 4 4 4 3 5 3 3 41 
61 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 44 
62 4 4 5 3 4 3 5 4 4 3 39 
63 4 5 4 3 5 4 4 4 5 4 42 
64 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 44 
65 5 4 4 3 4 4 5 5 4 5 43 
66 5 5 5 4 5 5 4 4 5 4 46 
67 5 3 4 4 5 4 4 5 4 4 42 
68 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 48 
69 4 5 3 3 4 4 5 5 4 3 40 
70 3 3 5 5 4 4 5 4 4 4 41 
71 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 44 
72 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 45 
73 4 3 3 4 4 4 4 5 3 4 38 
74 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 45 
75 4 4 4 5 4 5 4 3 5 5 43 
76 4 4 5 4 5 5 4 5 4 4 44 
77 5 5 4 5 5 5 4 5 4 4 46 
78 4 4 5 5 5 4 5 4 4 3 43 
79 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 45 
80 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 45 
81 5 5 5 5 4 5 4 5 3 3 44 
82 4 5 5 5 5 3 5 5 4 4 45 
83 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 46 





85 4 5 5 4 4 3 4 4 4 3 40 
86 4 4 3 4 5 4 3 3 3 4 37 
87 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 47 
88 3 5 5 5 4 5 4 4 4 4 43 
89 4 5 4 4 5 5 4 5 5 5 46 
90 5 5 3 3 5 4 5 5 4 4 43 
91 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 45 
92 3 5 4 4 4 4 4 5 3 4 40 
93 5 4 5 4 5 5 4 3 4 3 42 
94 5 5 5 4 4 5 4 4 4 5 45 
95 4 4 4 4 3 4 5 4 3 5 40 
96 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 42 
97 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 40 
98 5 5 4 5 4 4 4 4 5 4 44 
99 4 4 4 5 5 5 5 4 4 3 43 















Lampiran 10. Uji Validitas Kualitas produk 
Correlations 
 skor_total 
item_1 Pearson Correlation .581** 
Sig. (2-tailed) .001 
N 30 
item_2 Pearson Correlation .754** 
Sig. (2-tailed) .000 
N 30 
item_3 Pearson Correlation .483** 
Sig. (2-tailed) .007 
N 30 
item_4 Pearson Correlation .486** 
Sig. (2-tailed) .006 
N 30 
item_5 Pearson Correlation .675** 
Sig. (2-tailed) .000 
N 30 
item_6 Pearson Correlation .514** 
Sig. (2-tailed) .004 
N 30 
item_7 Pearson Correlation .592** 
Sig. (2-tailed) .001 
N 30 
item_8 Pearson Correlation .605** 
Sig. (2-tailed) .000 
N 30 
item_9 Pearson Correlation .454* 
Sig. (2-tailed) .012 
N 30 
item_10 Pearson Correlation .762** 
Sig. (2-tailed) .000 
N 30 
skor_total Pearson Correlation 1 
Sig. (2-tailed)  
N 30 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 













Alpha Based on 
Standardized 
Items N of Items 





Lampiran 12. Uji Validitas Kualitas pelayanan 
Correlations 
 skor_total 
item_1 Pearson Correlation .670** 
Sig. (2-tailed) .000 
N 30 
item_2 Pearson Correlation .442* 
Sig. (2-tailed) .014 
N 30 
item_3 Pearson Correlation .670** 
Sig. (2-tailed) .000 
N 30 
item_4 Pearson Correlation .745** 
Sig. (2-tailed) .000 
N 30 
item_5 Pearson Correlation .697** 
Sig. (2-tailed) .000 
N 30 
item_6 Pearson Correlation .444* 
Sig. (2-tailed) .014 
N 30 
item_7 Pearson Correlation .536** 
Sig. (2-tailed) .002 
N 30 
item_8 Pearson Correlation .705** 
Sig. (2-tailed) .000 
N 30 
item_9 Pearson Correlation .557** 
Sig. (2-tailed) .001 
N 30 
item_10 Pearson Correlation .457* 
Sig. (2-tailed) .011 
N 30 
skor_total Pearson Correlation 1 
Sig. (2-tailed)  
N 30 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 












Alpha Based on 
Standardized 
Items N of Items 






Lampiran 14. Uji Validitas Kepuasan 
Correlations 
 skor_total 
item_1 Pearson Correlation .667** 
Sig. (2-tailed) .000 
N 30 
item_2 Pearson Correlation .826** 
Sig. (2-tailed) .000 
N 30 
item_3 Pearson Correlation .725** 
Sig. (2-tailed) .000 
N 30 
item_4 Pearson Correlation .696** 
Sig. (2-tailed) .000 
N 30 
item_5 Pearson Correlation .818** 
Sig. (2-tailed) .000 
N 30 
item_6 Pearson Correlation .616** 
Sig. (2-tailed) .000 
N 30 
item_7 Pearson Correlation .694** 
Sig. (2-tailed) .000 
N 30 
item_8 Pearson Correlation .698** 
Sig. (2-tailed) .000 
N 30 
item_9 Pearson Correlation .651** 
Sig. (2-tailed) .000 
N 30 
item_10 Pearson Correlation .746** 
Sig. (2-tailed) .000 
N 30 
skor_total Pearson Correlation 1 
Sig. (2-tailed)  
N 30 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 










Alpha Based on 
Standardized 
Items N of Items 






Lampiran 16. Uji Validitas Loyalitas konsumen 
Correlations 
 skor_total 
item_1 Pearson Correlation .888** 
Sig. (2-tailed) .000 
N 30 
item_2 Pearson Correlation .842** 
Sig. (2-tailed) .000 
N 30 
item_3 Pearson Correlation .757** 
Sig. (2-tailed) .000 
N 30 
item_4 Pearson Correlation .696** 
Sig. (2-tailed) .000 
N 30 
item_5 Pearson Correlation .680** 
Sig. (2-tailed) .000 
N 30 
item_6 Pearson Correlation .709** 
Sig. (2-tailed) .000 
N 30 
item_7 Pearson Correlation .704** 
Sig. (2-tailed) .000 
N 30 
item_8 Pearson Correlation .765** 
Sig. (2-tailed) .000 
N 30 
item_9 Pearson Correlation .772** 
Sig. (2-tailed) .000 
N 30 
item_10 Pearson Correlation .771** 
Sig. (2-tailed) .000 
N 30 
skor_total Pearson Correlation 1 
Sig. (2-tailed)  
N 30 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 













Alpha Based on 
Standardized 
Items N of Items 
.918 .918 10 
 
Lampiran 18. Korelasi Rank Spearman Kualitas produk dengan 








Spearman's rho KUALITAS PRODUK Correlation Coefficient 1.000 .725** 
Sig. (2-tailed) . .000 
N 100 100 
LOYALITAS KONSUMEN Correlation Coefficient .725** 1.000 
Sig. (2-tailed) .000 . 
N 100 100 














Spearman's rho KUALITAS PELAYANAN Correlation Coefficient 1.000 .649** 
Sig. (2-tailed) . .000 
N 100 100 
LOYALITAS KONSUMEN Correlation Coefficient .649** 1.000 
Sig. (2-tailed) .000 . 
N 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 








Spearman's rho KEPUASAN Correlation Coefficient 1.000 .493** 
Sig. (2-tailed) . .000 
N 100 100 
LOYALITAS KONSUMEN Correlation Coefficient .493** 1.000 
Sig. (2-tailed) .000 . 
N 100 100 




































 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 12 15 20 24 30 40 60 120 ∞ 
1 161 200 216 225 230 234 237 239 241 242 244 246 248 249 250 251 252 253 254 
2 18,5 19,0 19,2 19,2 19,3 19,3 19,4 19,4 19,4 19,4 19,4 19,4 19,4 19,5 19,5 19,5 19,5 19,5 19,5 
3 10,1 9,55 9,28 9,12 9,01 8,94 8,89 8,85 8,81 8,79 8,74 8,70 8,66 8,64 8,62 8,59 8,57 8,55 8,53 
4 7,71 6,94 6,59 6,39 6,26 6,16 6,09 6,04 6,00 5,96 5,91 5,86 5,80 5,77 5,75 5,72 5,69 5,66 5,63 
5 6,61 5,79 5,41 5,19 5,05 4,95 4,88 4,82 4,77 4,74 4,68 4,62 4,56 4,53 4,50 4,46 4,43 4,40 4,37 
6 5,99 5,14 4,76 4,53 4,39 4,28 4,21 4,15 4,10 4,06 4,00 3,94 3,87 3,84 3,81 3,77 3,74 3,70 3,67 
7 5,59 4,74 4,35 4,12 3,97 3,87 3,79 3,73 3,68 3,64 3,57 3,51 3,44 3,41 3,38 3,34 3,30 3,27 3,23 
8 5,32 4,46 4,07 3,84 4,69 3,58 3,50 3,44 3,39 3,35 3,28 3,22 3,15 3,12 3,08 3,04 3,01 2,97 2,93 
9 5,12 4,26 3,86 3,63 3,48 3,37 3,29 3,23 3,18 3,14 3,07 3,01 2,94 2,90 2,86 2,83 2,79 2,75 2,71 
10 4,96 4,10 3,71 3,48 3,33 3,22 3,14 3,07 3,02 2,98 2,91 2,85 2,77 2,74 2,70 2,66 2,62 2,58 2,54 
11 4,84 3,98 3,59 3,36 3,20 3,09 3,01 2,95 2,90 2,85 2,79 2,72 2,65 2,61 2,57 2,53 2,49 2,45 2,40 
12 4,75 3,89 3,49 3,26 3,11 3,00 2,91 2,85 2,80 2,75 2,69 2,62 2,54 2,51 2,47 2,43 2,38 2,34 2,30 
13 4,67 3,81 3,41 3,13 3,03 2,92 2,83 2,77 2,71 2,67 2,60 2,53 2,46 2,42 2,38 2,34 2,30 2,25 2,21 
14 4,60 3,74 3,34 3,11 2,96 2,85 2,76 2,70 2,65 2,60 2,53 2,46 2,39 2,35 2,31 2,27 2,22 2,18 2,13 
15 4,54 3,68 3,29 3,06 2,90 2,79 2,71 2,64 6,59 2,54 2,48 2,40 2,33 2,29 2,25 2,20 2,16 2,11 2,07 
16 4,49 3,63 3,24 3,01 2,85 2,74 2,66 2,59 2,54 2,49 2,42 2,35 2,28 2,24 2,19 2,15 2,11 2,06 2,01 
17 4,45 3,59 3,20 2,96 2,81 2,70 2,61 2,55 2,49 2,45 2,38 2,31 2,23 2,19 2,15 2,10 2,06 2,01 1,96 
18 4,41 3,55 3,16 2,93 2,77 2,66 2,58 2,51 2,46 2,41 2,34 2,27 2,19 2,15 2,11 2,06 2,02 1,97 1,92 
19 4,38 3,52 3,13 2,90 2,74 2,63 2,54 2,48 2,42 2,38 2,31 2,23 2,16 2,11 2,07 2,03 1,98 1,93 1,88 
20 4,35 3,49 3,10 2,87 2,71 2,60 2,51 2,45 2,39 2,35 2,28 2,20 2,12 2,08 2,04 1,99 1,95 1,90 1,84 
21 4,32 3,47 3,07 2,84 2,68 2,57 2,49 2,42 2,37 2,32 2,25 2,18 2,10 2,05 2,01 1,96 1,92 1,87 1,81 
22 4,30 3,44 3,05 2,82 2,66 2,55 2,46 2,40 2,34 2,30 2,23 2,15 2,07 2,03 1,98 1,94 1,89 1,84 1,78 
23 4,28 3,42 3,03 2,80 2,64 2,53 2,44 2,37 2,32 2,27 2,20 2,13 2,05 2,01 1,96 1,91 1,86 1,81 1,76 
24 4,26 3,40 3,01 2,78 2,62 2,51 2,42 2,36 2,30 2,25 2,18 2,11 2,03 1,98 1,94 1,89 1,84 1,79 1,73 
25 4,24 3,39 2,99 2,76 2,60 2,49 2,40 2,34 2,28 2,24 2,16 2,09 2,01 1,96 1,92 1,87 1,82 1,77 1,71 
30 4,17 3,32 2,92 2,69 2,53 2,42 2,33 2,27 2,21 2,16 2,09 2,01 1,93 1,89 1,84 1,79 1,74 1,68 1,62 
40 4,08 3,23 2,84 2,61 2,45 2,34 2,25 2,18 2,12 2,08 2,00 1,92 1,84 1,79 1,74 1,69 1,64 1,58 1,51 
50 4,08 3,18 2,79 2,56 2,40 2,29 2,20 2,13 2,07 2,02 1,95 1,87 1,78 1,74 1,69 1.63 1,56 1,50 1,41 
60 4,00 3,15 2,76 2,53 2,37 2,25 2,17 2,10 2,04 1,99 1,92 1,84 1,75 1,70 1,65 1,59 1,53 1,47 1,39 
100 3,94 3,09 2,70 2,46 2,30 2,19 2,10 2,03 1,97 1,92 1,85 1,80 1,68 1,63 1,57 1,51 1,46 1,40 1,28 
120 3,92 3,07 2,68 2,45 2,29 2,18 2,09 2,02 1,96 1,91 1,83 1,75 1,66 1,61 1,55 1,50 1,43 1,35 1,22 







Lampiran 22. Tabel R 
 
 
df = (N-2) 
Tingkat signifikansi untuk uji satu arah 
0.05 0.025 0.01 0.005 0.0005 
Tingkat signifikansi untuk uji dua arah 
0.1 0.05 0.02 0.01 0.001 
1 0.9877 0.9969 0.9995 0.9999 1.0000 
2 0.9000 0.9500 0.9800 0.9900 0.9990 
3 0.8054 0.8783 0.9343 0.9587 0.9911 
4 0.7293 0.8114 0.8822 0.9172 0.9741 
5 0.6694 0.7545 0.8329 0.8745 0.9509 
6 0.6215 0.7067 0.7887 0.8343 0.9249 
7 0.5822 0.6664 0.7498 0.7977 0.8983 
8 0.5494 0.6319 0.7155 0.7646 0.8721 
9 0.5214 0.6021 0.6851 0.7348 0.8470 
10 0.4973 0.5760 0.6581 0.7079 0.8233 
11 0.4762 0.5529 0.6339 0.6835 0.8010 
12 0.4575 0.5324 0.6120 0.6614 0.7800 
13 0.4409 0.5140 0.5923 0.6411 0.7604 
14 0.4259 0.4973 0.5742 0.6226 0.7419 
15 0.4124 0.4821 0.5577 0.6055 0.7247 
16 0.4000 0.4683 0.5425 0.5897 0.7084 
17 0.3887 0.4555 0.5285 0.5751 0.6932 
18 0.3783 0.4438 0.5155 0.5614 0.6788 
19 0.3687 0.4329 0.5034 0.5487 0.6652 
20 0.3598 0.4227 0.4921 0.5368 0.6524 
21 0.3515 0.4132 0.4815 0.5256 0.6402 
22 0.3438 0.4044 0.4716 0.5151 0.6287 
23 0.3365 0.3961 0.4622 0.5052 0.6178 
24 0.3297 0.3882 0.4534 0.4958 0.6074 
25 0.3233 0.3809 0.4451 0.4869 0.5974 
26 0.3172 0.3739 0.4372 0.4785 0.5880 
27 0.3115 0.3673 0.4297 0.4705 0.5790 
28 0.3061 0.3610 0.4226 0.4629 0.5703 
29 0.3009 0.3550 0.4158 0.4556 0.5620 
30 0.2960 0.3494 0.4093 0.4487 0.5541 
31 0.2913 0.3440 0.4032 0.4421 0.5465 
32 0.2869 0.3388 0.3972 0.4357 0.5392 
33 0.2826 0.3338 0.3916 0.4296 0.5322 
34 0.2785 0.3291 0.3862 0.4238 0.5254 





36 0.2709 0.3202 0.3760 0.4128 0.5126 
37 0.2673 0.3160 0.3712 0.4076 0.5066 
38 0.2638 0.3120 0.3665 0.4026 0.5007 
39 0.2605 0.3081 0.3621 0.3978 0.4950 
40 0.2573 0.3044 0.3578 0.3932 0.4896 
41 0.2542 0.3008 0.3536 0.3887 0.4843 
42 0.2512 0.2973 0.3496 0.3843 0.4791 
43 0.2483 0.2940 0.3457 0.3801 0.4742 
44 0.2455 0.2907 0.3420 0.3761 0.4694 
45 0.2429 0.2876 0.3384 0.3721 0.4647 
46 0.2403 0.2845 0.3348 0.3683 0.4601 
47 0.2377 0.2816 0.3314 0.3646 0.4557 
48 0.2353 0.2787 0.3281 0.3610 0.4514 
49 0.2329 0.2759 0.3249 0.3575 0.4473 
50 0.2306 0.2732 0.3218 0.3542 0.4432 
  
 
